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La présente documentation a été traduite pour vous simplifier salecture, al’aide d'un logiciel de
traduction. Tous les efforts possibles ont été déployés pour fournir une traduction précise, toutefais,
latraduction automatique ne peut en aucun cas remplacer les traducteurs humains. Latraduction

est fournie « en I &at ». Aucune garantie, quelle qu’ elle soit, express ou implicite, n’est fournie
concernant la précision, lafiabilité ou I’ exactitude des traductions, quelle que soit lalangue cible.
En raison des limitesinhérentes au logiciel de traduction, certaines traductions du contenu peuvent
ne pas étre exactes. Lalangue officielle de la présente documentation est I’ anglais Toute déviation
ou différence générée par la traduction ne peut en aucun cas étre considérée comme juridiquement
contraignante, et ne pourra avoir d’ effet juridique sur la conformité ou I’ application des dispositions
de la documentation.

Certains des exemples et graphiques présentésici sont fournis a des titres d’illustration
uniquement.@ucune association ou connexion réelle a des produits ou services ServiceNow n'est
voulue et ne devrait étre inférée.
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Activités commerciales de la fabrication

Le ServiceNow® Activités commerciales de lafabrication MCO vous permet d’optimiser les

opérations de vente, de support et de service afin d’améliorer I’efficacité opérationnelle, de
réduire les colts et d’améliorer la productivité.

Explorer Configurer Utiliser
Découvrez comment Planifiez et personnalisez Découvrez comment les
Activités commerciaes Activités commerciales de fabricants, les concessionnaires
delafabrication peut vous lafabrication pour répondre et les consommateurs peuvent
aider gréce a ses principales avos besoins spécifiques. utiliser Activités commerciales

fonctionnalités et avantages. de lafabrication pour gérer les

écosystemes de fabrication.

Référence Modéle de données
Obtenez des informations Cadre de travail pour
supplémentaires sur les I"intégration du workflow.

casd utilisation €t les
Activités commerciales de
lafabrication composants.
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Ressources supplémentaires

« Pour en savoir plus sur les nouveautés et les modifications, consultez Notes de publication
Activités commerciales de lafabrication&@ .

« Connectez-vous a votre ServiceNow® compte et trouvez des informations supplémentaires
sur I'implémentation et le déploiement des Gestion du service client fonctionnalités sur Now
Create@d .

» Accédez a des cours en temps réel, a des formations a votre rythme et a des ressources
professionnelles a I’adresse suivante : ServiceNow University @

« Trouvez des ressources utiles liées a votre réle et explorez les meilleures pratiques sur le
Customer Success Center@ .

» Connectez-vous avec d’autres Gestion du service client utilisateurs de la Now Community & .

Explorer Activités commerciales de la fabrication

Découvrez comment la solution peut aider votre organisation a accélérer ses Activités
commerciales delafabrication revenus et a créer des expériences client et canal différenciées
tout en réduisant les colts d’exploitation.

Vue d'ensemble de Activités commerciales de la fabrication

Le Activités commercides delafabrication produit offre une plateforme unique pour gérer vos
opérations de vente, d’assistance et de service. Vous pouvez gérer le cycle de vie de bout
en bout de vos produits, promotions et services. Les principaux avantages du sont les
Activités commerciales de lafabrication suivants :

Gestion des campagnes de promation des ventes

Gérez vos campagnes en toute simplicité. Augmentez les ventes et |es réclamations connexes
pour rémunérer les partenaires de distribution/revendeurs.

Gestion des campagnes derappe

Planifiez, lancez et surveillez |es campagnes de rappel de produits. Résolvez les réclamations
liées aux rappels de produits.

Réclamations deréparation (rappel et garantie)

Soumission et approbation des demandes de réparation pour la garantie et le rappel. Service
apres-vente par le biais de campagnes de rappel de produits, de la gestion des réclamations liées
aux garanties et aux rappels.

Portail des concessionnaires

Accédez a desinformations en temps réel sur les rappels de produits en cours et avenir et
les promotions des ventes. Meilleur engagement avec le concessionnaire et le partenaire de
distribution viale portail des concessionnaires.

Optimisez le cycle prospect-cash et augmentez lesrevenus

Gérez les prospects et les opportunités du début alafin et faites correspondre les besoins des
clients aux meilleures offres avec Gestion des commandes. Lancez rapidement des produits et
services complexes avec des catal ogues configurables.

Améliorez I’ agilité et les économies grace a des wor kflows automatisés d’ exceptions et delitiges

Automatisez les processus de gestion des exceptions de commande et des litiges de facturation en
fusionnant les clients, les fabricants d’ entités d origine (OEM), les canaux et les partenaires avec
un systeme d’ engagement et d’ action.
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Gérer |'écosysteme defabrication en tempsréel

Créez en toute sécurité des workflows professionnels dans I’ écosysteme al’ aide Pont de services
de . Lesfabricants peuvent adopter de nouvelles fonctionnalités, publier et synchroniser les offres
de produits pour les clients, les fournisseurs, les canaux et les partenaires, le tout dans un seul
systéme d’ engagement.

Activités commerciales de la fabrication utilisateurs

Utilisateurs

Utilisateur Description

Administrateur des opérations de production

. . « Acces a toutes les Activités commerciales de
industrielle

lafabrication fonctionnalités et tables.

« lls peuvent effectuer a la fois des
opérations de concessionnaire et d’OEM
(Original Equipment Manufacturer).

« lls peuvent ajouter, supprimer et mettre
a jour les courtiers membres et attribuer
les responsabilités aux concessionnaires
membres pour I'approbation ou le rejet
des réclamations.

Responsable de la promotion des ventes o . .
=P P ! v « Membre de I’équipe marketing OEM.

« lls peuvent créer, lire, mettre a jour et
annuler une promotion de vente.

Agent de réclamati P
gen: cereciametions « Membre de I'équipe OEM.

« lIs peuvent afficher, approuver, rappeler
et rejeter les déclarations.

Agent de vente du concessionnaire Créez, consultez, mettez ajour et annulez un ticket de
réclamation de promotion des ventes.

Administrateur des opérations des concessionnaires  Créez, lisez, mettez ajour ou annulez toutes les
réclamations.

Gestionnaire de rappel s

P « Membre de I'équipe OEM.

« lls peuvent créer, lire et mettre a jour une
déclaration de campagne de rappel.

Propriétaire de la phase de rappel « Membre de Péquipe OEM.
« lls peuvent mettre a jour, publier, fermer
et annuler une phase de campagne de

rappel.

Conseiller du service aux concessionnaires Créez, affichez, mettez ajour et annulez un ticket de
demande de réparation.
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Workfow Activités commerciales de la fabrication

Grace Activités commerciales de lafabrication a la combinaison d’applications et ServiceNow® de
workflows, votre organisation peut augmenter ses revenus, améliorer sa rentabilité et offrir
des expériences client et de distribution exceptionnelles.

Workfow de I'opération commerciale de Fabrication

] & Dealer Operations s
i ' E«

Ecosystem
Collaboration Field Services

Sales Operations

\ ServiceNow
Al Platform

Avutomotive Heavy Industrial Chemicals

Activités commerciales de la fabrication avantages

Composants

Avantage Fonctionnalité

Gérez les campagnes de promotion des ventes et rationalisez |a collaboration

avec les concessionnaires pour résoudre les réclamations. Prise en charge du Promotion des ventes
chargement groupé des réclamations de promotion des ventes. Il s agit d’' une

expérience guidée par un playbook permettant al’ évaluateur OEM de résoudre

les réclamations.

Gérez la collaboration avec les concessionnaires pour soumettre et résoudre

les réclamations pour |es réparations effectuées sous garantie. Aide les Réclamations de
concessionnaires a soumettre, modifier et suivre lesréclamations. Il s agit d’'une  réparations
expérience guidée par un playbook alafois pour le conseiller du service du

concessionnaire (soumettre les réclamations) et pour |’ agent de réclamation OEM

pour résoudre les réclamations.

Soutenez la création d’ une campagne de rappel, gérez-la et suivez-lajusqu’ asa
fermeture. Campagne de rappel

Offrez aux concessionnaires une expérience unifiée unique pour collaborer avec

le nouveau portail des concessionnaires. 11 S agit d’ une expérience guidéepour ~ Activités commerciales de

soumettre, modifier et suivre les réclamations. lafabrication Portail des
concessionnaires

Résolvez les problémes et les demandes des clients pour vos clients. En adoptant
une approche proactive du service client, vous pouvez augmenter la satisfaction ~ Gestion du service client
et lafidélisation de vos clients.
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Composants (suite)

Avantage Fonctionnalité

Voir Fonctionnalités
supplémentaires

Gérez les processus d’ opération de la commande &’ encai ssement. Fournit
I’ agilité nécessaire pour lancer de nouveaux services et abonnements et capturer  Commande vers

|es revenus des ventes incitatives et croisées. opérations de
trésorerie

Voir Fonctionnalités
supplémentaires

Connectivité en libre-service entre plusieurs Servi ceNow® instances au sein
del’entreprise et dans |’ écosystéme. Améliore la collaboration entre les Pont de services

equipementiers, les clients B2B, les fournisseurs et les autres partenaires. . _ _
Voir Fonctionnalités

supplémentaires

Fournissez des options en libre-service, prenez en charge les demandes sur les
produits, les abonnements et les services. Communication proactive, cohérente et Opérations de
en temps rédl. Définissez |’ organisation, les hiérarchies et lesrelations avec les support du canal

clients finaux avec les options de Service Model Foundation. . . o
Voir Fonctionnalités

supplémentaires

I nfor mation associée

Séparation de domaine pour Activités commerciales de lafabrication

Fonctionnalités principales MCO

Activités commerciales de lafabrication Activités commerciales de lafabrication (MCO) vous permet de
lancer des campagnes de promotion et de rappel de vente et d’émettre des demandes de
réparation.

Promotion des ventes

Les fabricants d’équipements d’origine (OEM) proposent des promotions (remises) basées
sur des critéres spécifiques ou des promotions ciblées a un ensemble de clients. Apres
que 'OEM ait proposé une promotion des ventes, le partenaire de distribution étend

ces promotions et remises aux clients finaux lors des transactions de vente. L’OEM doit
rembourser les remises ou offres supplémentaires fournies par les concessionnaires
pendant le processus de vente.

Cette fonctionnalité permet une collaboration transparente entre les équipementiers et
leurs concessionnaires pour gérer les promotions des ventes et les réclamations. Le cadre
de promotion des ventes permet aux équipementiers de publier et de gérer efficacement les
campagnes promotionnelles. Le portail des concessionnaires permet aux concessionnaires
de soumettre des demandes de remboursement apres les transactions de vente de
produits. La promotion des ventes comporte trois parties.

« Création de la promotion des ventes par 'OEM.
« Création d’une réclamation contre la promotion par le concessionnaire.

« Examen et remboursement de la réclamation par 'OEM.
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Workfow de promotion des ventes

a

Create sales p Asociale

promotion products

> »  setw
checklist > (LT —P| Process payment

dealers questionnaires

@
L\

Sales promotion
manager

OEM Setup
incentive

v J 1

Select Fillin Submit sales

Create sales Search serial Fillin Add Close sales
—> promiotion/claim P omber | | opplicable  —P  claimed amountfor  ——P> P oo ents —  promotion

promotion each promotion CESEOIRakeS claim case FERIEETD

Dealer agent J A

y
Sales promotion Review Sales [
“ Claim case P promotion case ————»  Verfy checkist —»  Approveclam P gieneine

line

Claims agent P Rejectclaim

AL

End customer Out of MCO capabiliies

Carsales

1. Créer une promotion des ventes : OEM crée la campagne de promotion des ventes.

2. Produits associés : OEM ajoute les produits applicables a la campagne de promotion des
ventes.

3. Mettre en place un incitatif : Mettez en place l'incitatif pour les concessionnaires.

4. Ajouter des concessionnaires : Ajoutez les concessionnaires éligibles a la campagne de
promotion des ventes.

5. Configurer des questionnaires : configurez les questionnaires de promotion.
6. Configurer la liste de vérification : configurez le modéle de liste de vérification.

7. Publier : OEM publie la campagne de promotion des ventes pour les concessionnaires
concernes.

8. Créer une réclamation de promotion des ventes : 'agent du concessionnaire crée la
réclamation de promotion pour les clients concernés.

9. Numéro de série de recherche : ajoutez le produit, qui s’applique a la campagne de
promotion des ventes.

10. Sélectionner la promotion applicable : sélectionnez la promotion applicable dans la liste
des promotions.

11. Renseigner le montant réclamé : mettez a jour le montant réclamé pour la promotion
sélectionnée.

12. Remplissez les questionnaires : Mettez a jour les questionnaires de promotion.
13. Ajouter des piéces jointes : ajoutez les pieces jointes, si nécessaire.

14. Soumettre un ticket de réclamation : I’agent du concessionnaire soumet la réclamation a
I"OEM.

15. Cas de réclamation de promotion des ventes : Un agent de réclamations peut consulter la
liste des promotions des ventes soumises par le concessionnaire.
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16. Examiner la ligne de ticket de promotion des ventes : Un agent de réclamations examine
les réclamations.

17. Vérifier la liste de vérification : vérifie la liste de vérification.
18. Approuver : approuve les déclarations si elles correspondent a tous les critéres requis.
19. Ligne de dépense : la ligne de dépense est générée pour les déclarations approuvées.
20. Traiter le paiement : le paiement est traité.
21. Fermer la réclamation de promotion des ventes : la réclamation est fermée.
22, Rejeter la réclamation : rejette les réclamations si elles ne correspondent pas aux critéeres
requis.
I nformation associée
Modéle de données de campagne de promotion des ventes
Configurer la promotion des ventes
Gestion de la promotion des ventes

Gestion des réclamations de promotion des ventes

Campagne de rappel

Un processus de rappel est une procédure structurée lancée par les fabricants
d’équipement d’origine (OEM) pour corriger les défauts ou les problemes de leurs produits
fabriqués qui sont vendus aux clients. Les concessionnaires peuvent soumettre des
demandes de réparation pour les travaux effectués dans le cadre de campagnes de rappel,
tandis que les évaluateurs OEM bénéficient d’une expérience guidée par un playbook qui
simplifie et normalise la résolution des réclamations.

WorkFfow de la campagne de rappel
@ : @
L\ @ ¢ ,
Recall manager Recall phase owner Recall phase owner Dealer Recall manager

Pre-launch phases Publish phases Inprogress campaigns

Assign impacted assefs

)

Create recall campaign

View recall campaign
details

Corrective action and

charges Set up dealer visibility

> Publish campaign fo
—> dealers —> i —

Close campaigns

Add impacted asset Create and assign phase Submit recall claims
tasks

Create campaign phases Track phase tasks to
closure

Approvals

1. Créer une campagne de rappel : le gestionnaire de rappel crée la campagne de rappel.

2. Actions correctives et frais : le concessionnaire saisit les détails des piéces et des actifs
logiciels pour lesquels la réclamation est émise.
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3. Ajouter impacté : le gestionnaire de rappel ajoute les ressources impactées pour la
campagne de rappel.

4. Créer des phases de campagne : Le gestionnaire de rappel crée les phases de campagne
en fonction de 'emplacement ou du concessionnaire.

5. Certains concessionnaires inclus : OEM sélectionne les concessionnaires qui sont touchés
par la campagne de rappel.

6. Publiez la campagne auprées des concessionnaires : les propriétaires de la phase de rappel
envoient les campagnes aux concessionnaires.

7. Afficher les détails de la campagne de rappel : Les concessionnaires peuvent consulter
les détails de la campagne de rappel créée par le gestionnaire de rappel.

8. Soumettre des demandes de rappel : Le concessionnaire soumet les demandes de rappel.

9. Fermer les campagnes : le gestionnaire de rappel ferme les campagnes de rappel.

I nformation associée

Modéle de données de campagne de rappel

Réclamations de réparations

Dans le workflow des demandes de réparation, le client s’adresse au concessionnaire pour
des problémes liés a un ou plusieurs produits. Le concessionnaire diagnostique et résout le
probleme et augmente le remboursement des travaux de réparation effectués.

WorkfAow de demande de réparation

ﬂ Warranty
administrator Search serial Enter claim Enter i

e q » » > parts and labor, misc > q o [
(Dealer) Initiate claim number job details services, attachments Submiticloim

A

(send back )
Approve/partially

Claims assessor Review claim » Approve/reject/partially approve a» Generate expense
(OEM) approve/send back claim i lines

1. Commencer la réclamation : Le revendeur initie la réclamation de garantie ou de rappel.

2. Rechercher le numéro de série : Le concessionnaire peut rechercher les détails de la
réclamation en fonction du numéro de série.

3. Saisir les détails de la tadche de réclamation : le concessionnaire saisit les détails de la
tache dans le portail des concessionnaires.

4. Saisir les piéces et la main-d’ceuvre, les services divers, les pieces jointes : Le
concessionnaire saisit le code du travail et les pieces dans le portail des concessionnaires.

5. Soumettre une réclamation : Le concessionnaire soumet la demande de réclamation a
I’OEM.

6. Examiner la réclamation : TOEM examine la demande de réclamation soumise par le
concessionnaire.
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7. Approuver la réclamation : le fabricant d’origine examine les réclamations et approuve,
rejette, approuve partiellement ou renvoie la réclamation.

8. Générer une ligne de dépense : I'agent des réclamations traite la ligne de dépense et
n’est générée que pour les déclarations approuvées ou partiellement approuvées.
Information associée
Modele de données des demandes de réparation
Réclamation de réparation
Soumettre une demande de réparation pour la garantie

Soumettre une demande de réparation pour rappel

Activités commerciales de la Fabrication Page de destination
(Espace de travail des agents)

Activités commerciaes de lafabrication permet aux équipementiers ou aux fabricants d’utiliser
Espace de travail d’agents comme page de destination pour créer des campagnes de
promotion des ventes et de rappel. Il permet également aux agents de consulter, soumettre,
examiner et approuver les réclamations.

Page de destination de I'espace de travail MCO

SErviCeNOW Al Favorites  History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace ¢ Q Search

) o Home +

Overview
Check these metrics to see the most important items to work on.

9 ST

Active claims H Last updated in >7 days : Active recall campaigns H Active sales promotions

26 5 1 3

Active claims
Sales promotion
1

Repair claims [12 a \d|

Last refreshed just now.
Number Short description  Serial number Install Base Asset Dealer Total claimed amount  Total
RPC0000001 1ALPSUXYS16205727 1ALPSUXYS16205727 \:i/:II;:rSaU\;()(Y51GZOS727 - Alectri Alectri Prestige Motors £813.8036
RPC0000002 1ALPSUXYS36632301 1ALPSUXYS36632301 if;fxf“““m galcel Alectri Prestige Motors £205.6791
RPC0000003 1ALPSUXYS62962926 1ALPSUXYS62962926 TALPSUXY562962926 - Alectri Alectri Prestige Motors £1,880.0871

Lumora VX

La page de destination d’Espace de travail d’agent comprend différentes sections et
composants.

Composants de la page de destination d’Espace de travail d’agent

Onglets/Champs Description

Réclamations actives Nombre de réclamations actives qui incluent des
réclamations de réparation, de rappel et de promotion
des ventes.

Derniére mise ajour dans 7 jours Déclarations récemment mises ajour.

Campagnes de rappel actives Campagnes actives créées et publiées par les OEM.

Promoations des ventes actives Campagnes actives de promotion des ventes créées et
publiées par les OEM.
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Infor mation associée
Configurer Activités commerciales de lafabrication
Configurer la promotion des ventes

Gestion des agents

Activités commerciales de la fabrication Portail des
concessionnaires

Le portail des concessionnaires permet aux équipementiers et aux concessionnaires de
s’engager dans les exigences du service client apres-vente telles que la soumission de
réclamations, les annonces de rappels de produits, les demandes de service client. Il permet
aux concessionnaires de gérer efficacement les opérations commerciales quotidiennes. Le
portail fournit également des informations sur les données en temps réel, permettant une
surveillance proactive et une prise de décision éclairée.

Page de destination du portail des concessionnaires

Campaigns Mylists Catalogs Knowledge My information v

Welcome back! how can we help you?

Search or request something n

Browse Services Lookup by serial
number
Find all information related to
ﬁ [;} ES} the product
Repair claim Sales promotion bulk upload Sales promotio Serial number
Create repair claim for the completed repairs Create multiple sales promotion claims by Create a sales prc
uploading excel all sales promotic
Search
co® JEm
Active campaigns Sales promotions (_ search within sales promotions | Q] (7
Number a A Name Start date End date State

Sales promotions

sanbijewolne uononped|

La page d’accueil du portail des concessionnaires comprend différentes sections et
composants.

Composants de la page de destination du Dealer Portal

Onglets/Champs Description

Campagnes Affiche les campagnes créées pour la promotion des
ventes et le rappel.

Meslistes Affiche laliste des réclamations qui comprend :
« Réclamations de promotions des ventes

« Chargement en bloc de la promotion des
ventes

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. .
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Composants de la page de destination du Dealer Portal (suite)

Onglets/Champs Description

« Réclamations de réparations

« Tous les tickets

Catalogues Affiche les catégories dans |e catal ogue de
concessionnaires :

« Opérations client

« Assistance et services

Base de connaissances L es bases de connai ssances contiennent des articles
qui fournissent aux utilisateurs des informations, par
exemple sur |" auto-assistance et la résolution des
taches.

Mes informations Affiche lesinformations du concessionnaire.

6 Remarque: I, le concessionnaire est le
lieu de |’ entreprise.

Rechercher ou demander quelque chose Entrez lesinformations que vous recherchez. L’ option
de recherche vous aide a trouver facilement et
rapidement les informations dont vous avez besoin.

Parcourir les services Répertorie toutes les fonctionnalités prises en charge
par MCO.

Rechercher par numéro de série Vous permet de rechercher les enregistrements de
réclamations en fonction du numéro de série ou
d actif.

Campagnes actives Affiche laliste de toutes les campagnes al’ état actif.

Mes réclamations actives Affiche laliste des réclamations actives créées par

|’ utilisateur connecté.

Profil d'utilisateur Affichez lesinformations de profil d’ utilisateur. Pour
en savoir plus sur le profil d utilisateur, reportez-vous
alasection Widget de profil d' utilisateur@ .

I nfor mation associée
Modeéle de données du concessionnaire

Gestion des concessionnaires

Fonctionnalités supplémentaires

Activités commerciaes de lafabrication prend en charge des fonctionnalités supplémentaires pour
améliorer les options du produit.
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Liste des fonctionnalités supplémentaires

Fonctionnalité Description

Gestion du service client Vous Gestion du service client permet de fournir
le service et e support dont vos clients externes
ont besoin. Par exemple, vos clients peuvent
communiquer et recevoir del’aideviale Web, lese-
mails, le chat, le téléphone et |es médias sociaux.

Commande vers opérations de trésorerie Optimisez le cycle prospect-encai ssement avec les
opérations de la commande a |’ encai ssement pour
Activités commerciaes de lafabrication

Avec les opérations de commande a
I’encaissement pour Activités commerciaes dela
fabrication, les fabricants peuvent :

« Lancez des produits et services
complexes avec des catalogues
configurables.

« Gérez les prospects et les opportunités
du début a la fin et faites correspondre
les besoins des clients aux meilleures
offres.

« Configurez et tarifez les devis et
convertissez-les en commandes pour
accélérer les revenus.

« Automatisez I’exécution des commandes
pour les équipes front, middle et back-
office.

« Gérez les modifications, les mises a niveau
et les renouvellements aprés-vente.

Pont de services Créez en toute sécurité des workflows professionnels
dans |’ écosysteme ServiceN ow® al’aide Pont de
services de.

Avec Pont de services pour Activités commerciaes
delafabrication, les fabricants peuvent :

« Améliorez I'expérience d’entreprise avec
un catalogue de services unique pour les
demandes internes et fournisseurs.

« Augmentez vos revenus gréce a un
catalogue et des offres faciles, a la
publication et a la capture de commandes.

« Réduisez les erreurs en extrayant
dynamiquement les choix de champs des
instances du fournisseur ServiceNow® .

« Réduisez les colts et les efforts
d’intégration grace a une approche
configurable et préte a I’emploi.
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Liste des fonctionnalités supplémentaires (suite)

Fonctionnalité Description

Opérations de support du canal
Avec Channel Support Operations for

Activités commerciales de lafabrication, vous
pouvez :

« Automatiser les processus de support
aprées-vente (par exemple, problemes
de produits et services, réclamations de
garantie, rappels)

« Réduisez les colts en résolvant les
problémes de mauvaise qualité, de non-
conformité et de garantie

« Fournissez aux agents de support
technique une vue a 360° des clients, des
produits, des autorisations et des canaux

« Augmentez la déviation avec un portail
et un espace de travail en libre-service
personnalisés

« Améliorez la collaboration entre
les OEM et les canaux grace a des
communications proactives et a des
workflows automatisés (par exemple,
remise de véhicules, prestation de
services)

I nformation associée
Gestion du service client&@
Gestion des commandes&
Pont de services&@

Composants installés avec d autres applications de produits

Configurer Activités commerciales de la fabrication

Configurez Activités commerciales de lafabrication pour permettre aux fabricants de gérer le
cycle de vie de bout en bout de vos produits de fabrication.

Installation et configuration Activités commerciales de la fabrication
d’applications

Avec le rbéle administrateur, lorsque vous activez I'application Activités commerciales de la
fabrication [sn_dealer_mgmt], les modules d’extension Modules d’ extension installés avec Activités
commerciales de lafabrication sont automatiquement installés.

Pour savoir comment installer et configurer Activités commerciales de lafabrication des modules
d’extension d’applications, reportez-vous a la section Premiers pas avec Activités commerciales de
lafabrication.
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En tant gqu’utilisateur disposant du réle administrateur, effectuez les taches de configuration
principales suivantes pour configurer votre Activités commerciales de lafabrication application.

Taches de configuration MCO

Tache de configuration Description

Installation de Gestion du service clientéle pour MCO  Installez I'application Gestion du service client depuis
la boutique ServiceNow Store. Cette application

Obligatoire permet & vos agents et chargés de compte d obtenir
une visibilité sur les systémes et les outils client dont
ils ont besoin pour fournir des services proactifs aux

clients.

Installation Gestion des commandes pour MCO Installez |’ application Order to cash operations
apartir du ServiceNow Store. Cette application

Obligatoire permet a vos agents de capturer, gérer et exécuter les
commandes des entreprises clientes.

Premiers pas avec Activités commerciales dela Installez I'application Gestion des commandes a partir

fabrication du ServiceNow Store.

Obligatoire

Configurer Service Model Foundation&@ Installez I'application Base du modéle de service

) ) depuis laboutique ServiceNow Store. Ce cadre de
Obligatoire travail vous permet de créer des modéles de données

structurés et flexibles qui représentent les besoins de
votre entreprise.

Installer et configurer Installer Base Management&@  Installez |'application Gestion de la base d'installation
depuis laboutique ServiceNow Store. Cette

Obligatoire application vous permet de capturer |’ utilisation ou
I"achat d’un produit par un client avec I’ application
Activités commerciales delafabrication .

Installation et configuration Pont de services pour les = Consultez Installer Pont de services pour les
fournisseurs et les consommateurs fournisseurs@ .

Facultatif

« Travaillez avec un spécialiste de la mise en ceuvre pour rationaliser votre processus de
configuration de fabrication. Pour en savoir plus, consultez le Customer Success Center @ .

» Rejoignez la ServiceNow® communauté manufacturiéreE  pour partager vos connaissances,
collaborer et réseauter avec des pairs du monde entier qui relevent les mémes défis et
opportunités de I'industrie.

Configurer votre environnement

Commencez votre parcours client en préparant votre Activités commerciales de |a fabrication
environnement avec des modéles de données, des données client, des données produit, des
outils de gestion des utilisateurs et des outils de gestion des tickets pour la mise en service.
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Description

Premiers pas avec Activités commerciales dela Installez Activités commerciales de lafabrication.
fabrication

Configurer des besoins supplémentaires (facultatif) Configurez des besoins supplémentaires Activités
commerciales de lafabrication .

Premiers pas avec Activités commerciales de la fabrication

Activez le module d’extension Activités commerciales de lafabrication et planifiez votre
implémentation en installant des modules d’extension supplémentaires.

Activation des modules d’extension

Module d'extension Description

Installer Activités commerciales de lafabrication En tant qu’ administrateur, activez le module
d’extension MCO. Ce module d’ extension inclut des
données de démonstration et des modules d' extension
connexes actives.

Modules d’ extension installés avec Activités Consultez laliste des modules d’ extension MCO
commerciales de lafabrication connexes qui sont activés apres |’ activation du
module d’ extension MCO.

Installer Activités commerciales de la fabrication

Installez 'application Activités commerciales de lafabrication principale avec le réle administrateur.
Cette application inclut des données Activités commerciales de lafabrication de démonstration
principales et installe les applications du magasin et les modules d’extension connexes
ServiceNow® qui n’ont pas encore été installés.

Avant de commencer

« Veillez a ce que 'application et toutes les applications ServiceNow Store associées
possédent des autorisations ServiceNow valides. Pour plus d'informations, consultez Obtenir
le droit pour un ServiceNow Produit ou application& .

Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les éléments suivants sont installés avec Activités commerciales delafabrication :
» Roles

« Tables

» Modules d'extension

« ServiceNow Store applications

L’application Activités commerciales de lafabrication Core dépend des applications Product
Catalog Management Core, CIWF Ul Components et Industry Core.

Pour passer en revue tous les modules d’extension activés lors de I'installation de Gestion
de la promotion des ventes, Gestion des rappels de fabrication et Gestion des réparations
de fabrication, reportez-vous a la section Modules d' extension installés avec Activités commerciales
delafabrication.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés.

ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186
https://store.servicenow.com/$appstore.do#!/store/help?article=KB0030186

servicenow.

Pour plus d’informations sur les composants, reportez-vous a la section Composantsinstallés
avec le module d'extension de Activités commerciales de lafabrication Core.

Procédure
1. Accédez alaTous > Application systéme > Toutes les applications disponibles > toutes..
2. Recherchez I application principale al’ aide Activités commerciales de |a fabrication des critéres defiltre et

de labarre de recherche.

Vous pouvez chercher I'application a I'aide de son nom ou de son ID. Si vous ne trouvez
pas |'application, vous devrez peut-étre en faire la demande auprées de ServiceNow Store.

o Gestion des réclamations de promotion des ventes [sn_sls_prm_clm_mgt]

o Gestion des réclamations de réparations de fabrication [sn_repr_claim_mgmt]

o Gestion des demandes de rappels de fabrication [sn_rcl_claim_mgmt]

Visitez le site Web ServiceNow Store@ pour découvrir toutes les applications disponibles et pour obtenir
desinformations sur la procédure a suivre pour soumettre des demandes a la boutique. Pour obtenir des

informations sur les notes de publication cumulatives pour toutes les applications publiées, consultez les
ServiceNow Store notes de publication relatives al'historique des versions@ .

3. Si vousy étesinvité, suivez lesliensvers le ServiceNow Store afin d'obtenir des autorisations
supplémentaires pour les dépendances.

4. Sectionnez Installer.

Modules d’extension installés avec Activités commerciales de la fabrication

Avec le ServiceNow® Activités commerciales de lafabrication plugin principal, vous pouvez installer
tous les plugins dépendants auxquels un client a droit avec Activités commerciales dela
fabrication.

Le tableau suivant répertorie les modules d’extension Activités commerciaes delafabrication
installés avec le module d’extension Activités commerciales de lafabrication .

Activités commerciales de la fFabrication Modules d’extension

Fonctionnalité Modules d'extension Description
Caaur defabrication Coaur defabrication Gérez et gérez |es composants communs pour
MCO.

[sn_mfg_cmn]

Déclaration commune Réclamation commune Gérez toutes les entités associées aux
réclamations de base au sein de MCO.
[sn_claim_cmn]

Portail du négociant Gestion des concessionnaires  Gérer toutes les entités liées ala gestion des
manufacturiers concessionnaires au sein de MCO.

[sn_dealer_mgmt]

Promoations des ventes et Gestion de lapromotiondes  Gérez |’ ensemble des entités et flux liésala
réclamations ventes promotion des ventes au sein de MCO.

[sn_sales_prm_mgmt]
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Activités commerciales de la fabrication Modules d’extension (suite)

Fonctionnalité

Modules d'extension

Promotions des ventes et
réclamations

Promotions des ventes et

réclamations

Garantie

Réclamations de réparation

Garantie

Campagnes de rappel et
réclamations

Gestion des réclamations de
promotion des ventes

[sn_sls_prm_clm_mgt]

Gestion des réclamations
de promotion des ventes
avancée

[sn_sls_prm_clm_adv]

Main-d’ cauvre
manufacturiére courante

[sn_labr_cmn]

Gestion des réclamations
de réparation de fabrication
avancée

[sn_rep_clm_mgt_adv]

Gestion des réclamations de
réparations de fabrication

[sn_repr_claim_mgmt]

Gestion des demandes de
rappels de fabrication

[sn_rcl_claim_mgmt]

Description

Gérez toutes les entités et tous les flux liés aux
réclamations de promotion des ventes au sein
de MCO.

Fournit une expérience de playbook et gére
les workflows et toutes les fonctionnalités
majeures liées aux réclamations de promotion
des ventes au sein de MCO.

Gérez toutes les entités liées alagestion de la
main-d’ cauvre au sein de MCO.

Fournit une expérience de playbook et gére
les workflows et toutes les fonctionnalités
maj eures liées aux réclamations de réparation
au sein de MCO.

Gérez toutes les entités et tous les flux associés
aux réclamations de réparation au sein de
MCO.

Gérez toutes les entités et tous les flux associés
aux campagnes de rappel et aux réclamations
au sein de MCO.

Configurer des besoins supplémentaires (facultatif)

Vous pouvez configurer les configurations supplémentaires pour les options Gestion du
service clientéle actives, De la commande aux opérations de trésorerie et Pont de services.

Liste Description

Installation de Gestion du service clientéle pour MCO  Gestion du service client fonctionnalités pour
Activités commerciaes de |lafabrication sont
automatiquement installées avec les modules
d’ extension MCO.

Installation Gestion des commandes pour MCO

Installation et configuration Pont de services pour les
fournisseurs et les consommateurs

Gestion des commandes fonctionnalités de Activités

commerciales de lafabrication sont automati quement
installées avec les modules d’ extension MCO.

Pont de services fonctionnalités de Activités
commerciales de lafabrication sont automati quement

installées avec les modules d’ extension MCO.
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Installation de Gestion du service clientéle pour MCO

Configurez et installez votre Gestion du service client environnement avec des modeles de
données, des données client, des données produit, des outils de gestion des utilisateurs et
des outils de gestion des tickets a mettre en service.

Configuration de base

Taches Description

Créer un emplacement d'entreprise interne&@ Créez un emplacement d'entreprise interne afin de
permettre aux utilisateurs et consommateurs de créer
des comptes, des contacts, des consommateurs et des
meénages.

Ajouter des membres du personnel aun emplacement =~ Ajoutez des utilisateurs en tant que membres du

d'entreprise internc& personnel a un emplacement d'entreprise interne afin
de prendre en charge les comptes, les contacts, les
consommateurs et les ménages.

Affecter des responsabilités& Affectez des responsabilités a un membre de
I” organisation de service (OS).

Affecter desroles Affectez desroles aux utilisateurs internes et externes
pour faciliter I’ accés aux organisations de services,
aux emplacements de |’ entreprise et aLx ménages.

Pour configurer I’environnement Gestion du service client, reportez-vous a la section
Configurer votre environnement & .

Configurer le Portail d’entreprise pour Activités commerciales de la fabrication

Configurez le portail d’entreprise pour permettre a vos clients de soumettre des
commandes via le libre-service.

Avant de commencer

Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Tous > Service Portal > Portails.

2. Sur lapage Portails de services, dans la colonne Titre, saisissez *portail d’entreprise.

3. Séectionnez Portail d’entreprise.
Une page s ouvre dans votre instance dans laquelle vous pouvez configurer le portail d’ entreprise.

4. Sédectionnez Inactif.

(; ) Remarque : Leportail d entreprise est inactif par défaut.
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servicennw All Favorites  History H Service Portal - Business Portal 7 Q  Search

‘L = g?.lrs‘::;:ssp lu’:rg:lal é = H‘ Update | Delete | T
(D Please add the field 'Enable certificate based authentication' using Form Layout to enable the feature. More Details X

* Title | Business Portal
sk URLsuffix | business_portal

Homepage | portal_b2b_home ‘ Q ‘(L/T Application Business Portal TJ|

KB home page | kb_home Q ‘ ® J 404 page ‘ 404 | Q ‘C‘ |

Loginpage | csm_login ‘ Q| |l@ Catalog home page ‘ sc_home | Q '—J|

Logo [Update][Delete] Catalog category home page ‘ Q
Main menu ‘ Portal B2B menu | Q €|
Theme ‘ Portal Next Experience Theme | &, ’C‘ |

lcon Click to add... S——
Inactive | |

Quick start config - |+ ]
[

“headerSearch": |
"display_search": true,
“search_placeholder_text": "Search or request something”,
“"exclude_search_for_pages": "portal_b2b_home,"
b
“widget":{
“widget_id":"customer_order_cart"
13

5. Sélectionnez Mettre a jour.

Résultats
Le portail d’entreprise est maintenant actif.

Installation Gestion des commandes pour MCO

Configurez les Gestion des commandes applications (Gestion des commandes) pour Activités
commerciales de lafabrication optimiser le cycle prospect-caisse et permettre a vos agents de
travailler sur les différentes étapes du cycle de vie des ventes de fabrication, telles que la
commande, I’exécution et les droits.

Installation et configuration Gestion des commandes d’applications
En tant qu’utilisateur disposant du réle admin, effectuez les taches de configuration

principales suivantes pour configurer vos Gestion des commandes applications .Activités
commerciales de lafabrication

Taches de configuration SOM

Tache de configuration Description

Configurer Gestion des commandes& Installez I'application Gestion des commandes a partir
du ServiceNow Store. Cette application permet avos
agents de capturer, gérer et exécuter les commandes
des entreprises clientes.

Configuration des offres et catalogues de produitsB®  Créez des offres de produits et les catalogues de
produits associés qui peuvent étre utilisés par les
agents de ventes et de gestion des commandes pour
les activités avant-vente, la capture de commandes et
I engagement aprés-vente.

Configuration de latarification des produits avec

' application Gestion des prix & Utilisez I'application Gestion des prix pour
créer les listes de prix et les lignes de liste
de prix, définir les ajustements de prix et
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Taches de configuration SOM (suite)

Tache de configuration Description

gérer d’autres fonctionnalités qui contrélent
la tarification des offres de produits. La
tarification des produits est utilisée par vos
agents de ventes et de commandes lors de
la création d’opportunités, de devis et de
commandes dans Gestion des ventes et des
commandes.

Installation et configuration Pont de services pour les fournisseurs et les consommateurs
Pour installer et configurer I'application Pont de services des fournisseurs pour Activités
commerciales de lafabrication, procédez comme suit.

o Remarque : Pont de services Laversion 2.x.x qui est publiée avec la Zurich version ne prend pas
en charge la Pont de services migration des versions (héritées). Si vous utilisez une version de Pont
de services (héritée), avant d’ effectuer une mise a niveau vers la Zurich version, vous devez suivre les
instructions de Pont de services pour fournisseurs (hérité) - utilitaire de migration (KB1499823)& pour
migrer vos données de configuration.

Configurer Activités commerciales de la fabrication

Configurez les Activités commerciales de lafabrication exigences de base.

Tache Description

Créer un code de main-d’' cauvre Fournit les détails pour configurer le code de main-
d’ cauvre pour letravail effectué par les agents de
service.

Configuration des modéles de produits Fournit les détails pour configurer le modele de

produit pour chagque produit.

Configuration des actifs Fournit les détails de configuration des actifs pour
chaque compte ou client.

Créer un élément de base d’installation Fournit les détails de configuration des instances pour
un compte ou un client.

Créer un concessionnaire Fournit les détails pour créer les concessionnaires.

Créer un code de main-d‘ceuvre

Définissez un code de main-d’ceuvre pour les différentes tadches ou travaux effectués par
les agents de service.

Avant de commencer
Role requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Code de main-d'ceuvre.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Code de main-d’‘ceuvre

Description

Nom Nom du code de main-d’ cauvre.

Actifs Option pour indiquer si le code de main-d’ ceuvre est
actif ou non...

Description Description du code du travail.

4, Séectionnez Enregistrer.

Configuration des modéles de produits

Un produit est un type de marchandise ou de service qu’une entreprise vend et prend
en charge. Les modéles de produits identifient différents types de produits, tels que les
services, le matériel, les logiciels ou les consommables.

Un modeéle de produit est une version ou configuration spécifique d'un produit. Créez
des modeles de produits hiérarchiques qui représentent I'ensemble de produits que votre
organisation offre a ses clients et définissez les relations entre les différents modeéles de
produits. Définissez si un produit fait I’objet d’un suivi en tant qu’actif, Cl ou les deux. En
outre, identifiez ou créez le Cl et les classes d’actifs pour capturer les informations de
configuration des modeles de produits.

Modifier un modéle de produit
Modifiez un enregistrement de produit que votre société vend et prend en charge.
Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Les modeles de produits fournissent aux concessionnaires et aux fabricants un détail des
produits utilisés par un client particulier.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Modéles de produits.

2, Sdectionnez un modéle de produit que vous souhaitez modifier.
3. Sélectionnez Modifier.

4, Renseignez les champs du formulaire Modéle.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez Champs de formulaire de modele@ .

5. Sélectionnez Mettre a jour.
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I nfor mation associée

Données produit&@

Configuration des actifs

Un actif est une instance ou un produit spécifique qui est pris en charge pour gérer les
détails de I'actif Activités commerciales delafabrication .

Les actifs peuvent avoir des numéros de série ou des numéros de balise d'actif et peuvent
étre attribués a des comptes individuels ou a un contact dans un compte. Les actifs
peuvent également étre associés a des contrats d'assistance.

Les fabricants doivent disposer des détails de leurs actifs, tels que :
» Ou se trouvent ces actifs

« Qui utilise ces ressources

» Fréquence d’utilisation de ces actifs

« Prix de ces actifs

Vue avancée

Vous pouvez utiliser le filtre Vue avancée pour filtrer les actifs en fonction de vos besoins.
Sélectionnez I'icéne ou le menu de filtre. Sélectionnez Vue avancée.
Sélectionnez un champ de la table racine selon lequel vous souhaitez filtrer les données.

Pour plus d’informations sur la configuration des ressources, reportez-vous a la section
Configurer des actifs@ .

Créer un élément de base d’installation

Créer un élément de base d’installation qui représente I'instance du produit configuré pour
un client L’élément de base d’installation vous permet de suivre tous les achats effectués
par un client.

Avant de commencer
Vérifiez que le module d’extension Customer Service Install Base Management
(com.snc.install_base) est installé.

Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les éléments de base d’installation permettent de suivre les instances qui ont été mises en
service pour un compte ou un client. Un élément de base d'installation peut étre n'importe
quel élément de configuration qui a été rendu accessible aux clients. L’élément de base
d’installation vous permet de suivre tous les achats effectués par un client.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Eléments de base d'installation.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Elément basé sur I’ install ation.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire d’ élément basé sur
I"installation.
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4. Sdectionnez Enregistrer.
Les listes connexes Produits vendus, Autorisations et Tickets saffichent.

5. Renseignez les listes connexes comme décrit dans la table suivante.

Listes connexes des éléments de base d'installation

Liste connexe Description

Eléments de base d’ installation enfants Liste de toutes les bases d' installation enfants
associées al’ élément de base d'installation parent.

Produits vendus Liste des produits vendus qui sont associés aun
élément de base d' installation. Modifiez un produit
vendu en sélectionnant ModiFfier.

Tickets Liste des tickets associés a un élément de base
d'installation.
Droits Liste des autorisations associées a un € ément de

base d'installation. Ajoutez un droit pour I’ élément
de base d'installation en sélectionnant Nouveau.

© Remarque: les gestionnaires du service
client peuvent créer des autorisations. Les
agents du service client peuvent consulter les
autorisations.

Contrats Liste des contrats associés a une base d' installation.
Modifiez un contrat en sélectionnant Modifier.

Pour en savoir plus sur les listes connexes, reportez-vous a Liste connexe pour un élément de
base d'installation&@ .

6. Sélectionnez Mettre a jour.

Résultats

L’élément de base d’installation est ajouté au compte ou au consommateur que vous avez
sélectionné. Vous pouvez sélectionner un compte ou un consommateur pour afficher une

liste de tous les éléments de base d’installation associés au compte ou au consommateur.

I nfor mation associée

Eléments de base d'installation&

Liste connexe pour un élément de base d’installation

Dans I'application Activités commerciales de lafabrication , vous pouvez utiliser la liste connexe
Base d’installation pour suivre les informations relatives a la hiérarchie de la base
d’installation, aux tickets, aux autorisations et a d’autres entités. En utilisant ces tableaux,
vous pouvez comprendre les achats de vos clients et fournir un support aprés-vente
efficace.

Liste connexe Description
Créer un éément de base d’installation enfant Liste des éléments basés sur |’ installation enfant.
Créer un produit installé Liste des produits vendus associés aux éléments de

base d'installation.
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Liste connexe Description

Liste d' entités, telles que des comptes, des clients ou
des produits

Liste des tickets émis pour un compte, un client ou un
produit.

Créer un produit vendu ou un élément de base Liste des produits vendus.
d’installation pour le contrat

Créer un élément de base d’installation enfant

Créez un élément de base d’installation enfant dans 'application Activités commerciales de
lafabrication pour afficher une liste de tous les tickets et problemes de I’élément de base
d’installation parent.

Avant de commencer
Roéle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Une liste connexe de base d’installation enfant fournit des informations sur toutes les bases
d’installation enfant de I’élément de base d’installation actuel.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Elément de base d'installation.

2. Dansla section de liste connexe du formulaire Base d' installation, sélectionnez un élément de base
d'installation et ouvrez EIéments de base d’installation enfants.

3. Sélectionnez Nouveau.
Le champ Elément de base d’installation parent du formulaire de la nouvelle base o install ation est
automati quement renseigné ou est défini par défaut sur la sélection de base d'installation actuelle. Sur le
formulaire de base d' installation enfant, les champs Compte et Contact sont automatiquement renseignés.

4, Séectionnez Enregistrer.

Créer un produit installé

Créez une association entre les produits vendus et les éléments de base d’installation. Les
produits installés fournissent des informations sur les instances sur lesquelles un produit
vendu est déployé.

Avant de commencer
Vérifiez que les modules d’extension suivants sont installés :

« Customer Service Install Base Management (com.snc.install_base)
« Customer Service avec Service Portfolio Management (SPM) (com.snc.csm_spm)

« Gestion du catalogue de produits Core (com.sn_prd_pm)

Réle requis : admin
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Eléments de base d'installation > Produits installés.

2. Dans la section de liste connexe du formulaire Base d’ installation, sélectionnez un élément de base
d’installation et ouvrez Produit vendu.

3. Sélectionnez Nouveau.

4. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire du produit vendu

Description
Elément de base d'installation Instance sur laguelle I’ élément vendu est déployé.
Produit vendu Produit vendu déployé aupreés du client.

5. Sélectionnez Enregistrer.

Créer un produit vendu ou un élément de base d’installation pour le contrat

Créez un produit vendu ou un élément de base d’installation pour un contrat. L’application
Contrats et droits du client utilise le formulaire Produit vendu couvert pour ajouter des
produits vendus ou des éléments de base d’installation couverts aux entités Contrats et
droits du client.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Les produits vendus sont des produits et des composants qui ont été vendus a un compte
ou a un consommateur et qui peuvent faire I’objet de plusieurs contrats. Un élément de
base d’installation est une instance de produit vendu qui a été mis en service pour un
compte ou un consommateur.

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Base d'installation > Contrats.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire couvert du produit vendu

Description

Contrat Numéro de référence du contrat de service associé.

Produit vendu Produits qui ont été vendus a un client.
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Champ Description

© Remarque:

o La liste des produits vendus est
filtrée en fonction du compte lié au
contrat ou au droit.

© Si un produit est ajouté, le champ
Eléments de base d’installation est
automatiquement supprimé.

o Si un produit ne figure pas dans
la liste, vous pouvez I'ajouter.
Sélectionnez Nouveau dans la
fenétre Produits vendus. Pour plus
d'informations, consultez Créer un
produit vendu@ .

Elément de base d'installation Elément de base d’installation associé.

© Remarque:

o La liste des produits vendus est
filtrée en fonction du compte lié au
contrat ou au droit.

o Si un élément de base d’installation
est ajouté, le champ Produit vendu
est automatiquement supprimé.

o Si un élément de base d’installation
ne figure pas dans la liste, vous
pouvez 'ajouter. Sélectionnez
Nouveau dans la fenétre Elément
de base d’installation. Pour plus
d'informations, consultez Créer un
élément de base d'installation.

Date d'gjout Date alaquelle le produit est ajouté al’ entité.

Date de suppression Date jusqu’alaguelle le produit est actif sur I’ entité.

4. Séectionnez Enregistrer.

Configurer le concessionnaire

Agents Workspace permet aux OEM de créer les concessionnaires et d’affecter les roles.

Créer un concessionnaire

En tant qu’OEM, créez un rdle de concessionnaire.

Avant de commencer
Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration MCO > Négociant.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire du concessionnaire

Champs Description

Numéro Numéro généré automati quement du
concessionnaire.

@ Remarque: Pa défaut, les numéros des
concessionnaires commencent par e préfixe
DLR.

Organisation de services Organisation de services qui inclut des
emplacements d’ entreprise internes ou des
partenaires de distribution.

Fonctions business Fonctions commerciales du concessionnaire :
o Ventes

o Ventes et service

o Service uniqguement

I nfor mation associée

Affecter desroles

Créer un emplacement d'entreprise interne

Créez un emplacement d'entreprise interne afin de permettre aux utilisateurs et
consommateurs de créer des comptes, des contacts, des consommateurs et des ménages.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Le gestionnaire d'un emplacement d'entreprise interne peut accéder a tous les tickets de
la hiérarchie d'emplacements pour les comptes, ménages ou consommateurs, y compris les
tickets pour les emplacements d'entreprises enfants. Le gestionnaire peut également :

« ajouter des membres du personnel aux emplacements d'entreprises dans la hiérarchie
d'emplacements ;

« créer une équipe de compte ou des relations d'équipes de consommateurs avec des
membres du personnel de la hiérarchie d'emplacements ;

« afficher les informations sur le client ;
» mettre a jour les tickets créés dans la hiérarchie d'emplacements ;

o créer des tickets pour les clients dans la hiérarchie d'emplacements.

0 Remarque : seulsles utilisateurs internes peuvent étre ajoutés en tant que gestionnaires pour les
emplacements d'entreprises internes.
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Procédure

1. Accédez alaTous > Service client > Organisations de services > Emplacements des
entreprises internes.

2. Cliquez sur Nouveau dans la liste Emplacements d'entreprises internes.

3. Renseignez les champs du formulaire Emplacement de I’ entreprise interne.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire d’ emplacement
d entreprise interne.

4. Cliquez sur Envoyer.
L'emplacement est gjouté ala liste Emplacements d'entreprises internes.

Aprés avoir créé un emplacement d’entreprise interne, vous pouvez y ajouter des
membres du personnel, créer des relations entre les membres du personnel et les
comptes, les ménages et les consommateurs, et suivre la liste des clients servis par un
emplacement d’entreprise.

Créer un partenaire de distribution

Créez un partenaire de distribution pour rationaliser et aider a gérer le processus de vente
d’un produit ou d’un service pour une entreprise.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des relations avec les partenaires > Partenaires de canaux.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Partenaire de distribution.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire du partenaire de
distribution.

4. Sélectionnez Enregistrer.

I nfor mation associée

Configurer la gestion des relations avec les partenaires&@

Ajout et association d’enregistrements de société

Créez un enregistrement de société et associez-le a un emplacement business interne et a
un partenaire de canal.

Taches d’ajout et d’association d’enregistrements de société

Tache Description

Ajouter une nouvelle sociéte&@ Créez un enregistrement de société qui représente les
fournisseurs, les fabricants ou les clients avec lesgquels
vous faites des affaires.

Associer des enregistrements de société aun Associez des enregistrements de société aun

emplacement business& emplacement business pour indiquer qu’un
emplacement business est une société.
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Taches d’ajout et d’association d’enregistrements de société (suite)

Description

Créer un enregistrement de partenaire de canal & Créez et suivez les enregistrements des partenaires
dedistribution sur I" espace de travail des partenaires
pour gérer et stocker toutes les informations relatives
aux partenaires de distribution

Ajout de membres du personnel

Ajoutez des utilisateurs en tant que membres du personnel a un emplacement d’entreprise
interne ou a un partenaire de canal afin qu’ils puissent prendre en charge les comptes, les
contacts, les consommateurs et les ménages.

Ajouter des membres du personnel a 'emplacement d’entreprise interne et au partenaire de
distribution

Description

Ajouter des membres du personnel a un emplacement  Ajoutez des utilisateurs en tant que membres du
dentreprise interne&@ personnel a un emplacement d’ entreprise interne.

Enregistrer le personnel du partenaire sur I'espacede  Ajoutez des utilisateurs en tant que membres du
travail @ personnel aun partenaire de canal.

Ajouter des membres a un emplacement d’entreprise interne

Ajoutez des utilisateurs en tant que membres du personnel a un emplacement d'entreprise
interne afin de prendre en charge les comptes, les contacts, les consommateurs et les
ménages.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaTous > Service client > Organisations de services > Emplacements des
entreprises > Emplacements des entreprises internes.

2, Sdectionnez I'enregistrement souhaité des emplacements d'entreprise internes.

3. Ouvrez I’ enregistrement Enregistrer un membre dans un emplacement de I’ entreprise interne en sélectionnant
lelien connexe Enregistrer le membre .
Vous pouvez utiliser I enregistrement pour enregistrer le personnel d’un nouveau site ou déplacer le
personnel interne ou externe existant entre les sites gérés par le gestionnaire de site, et attribuer des
responsabilités au personnel en conséguence.

4. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Enregistrer un membre dans un emplacement d’entreprise interne

Description

Emplacements de |'entreprise interne Emplacement de |’ entreprise interne. Ce champ est
généré automatiquement.

Membre Membre du personnel interne.
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Description

Type de membre Responsabilité du membre sélectionné a
I’emplacement d’ entreprise.

5. Séectionnez Soumettre.

Résultats

Un enregistrement de membre avec le membre, le type de membre et I'emplacement
d’entreprise sélectionnés est créé. Une fois qu’un type de membre est sélectionné, le
membre est automatiguement affecté a une responsabilité.

Ajouter des membres a un partenaire de canal

Enregistrez un nouveau membre partenaire ou transférez du personnel existant au sein
d’une organisation partenaire.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache

Le gestionnaire des relations avec les partenaires d’entreprise
[sn_prm.enterprise_partner_rel_manager] du partenaire de distribution peut également
enregistrer le personnel du partenaire dans I'espace de travail.

Procédure
1. Accédez al'espace de travail configurable CSM/FSM et sélectionnez lavue de liste.
2. Sdectionnez Partenaires de distribution dans le module Gestion des relations avec |es partenaires.

3. Ouvrez un enregistrement de partenaire de canal dans laliste et sélectionnez Enregistrer du personnel
partenaire.

4. Remplissez les champs du formulaire.

Champ Description

Inscrire du personnel Indique si e membre du personnel est nouveau ou
existant

Organisation partenaire Compte de partenaire de cana sur lequel le membre
est enregistré.

Prénom Prénom du membre.

Nom de famille Nom de famille du membre.

ID d'utilisateur ID unigue du membre.

E-mail E-mail du membre.

Typederdle Type derole affecté aun membre, qu'il s agisse du
Gestionnaire des partenaires ou de I’ Associé des
partenaires.

5. Téléchargez un fichier ou un document dans la section Ajouter des piéces jointes .
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Il s’agit d’'un champ facultatif.
6. Séectionnez Soumettre.

Affecter des roles

Affectez des rdles pour contréler I’'acces aux fonctionnalités, aux options et aux données
dans I'application Activités commerciales delafabrication principale.

Avant de commencer
Réle requis : admin ou sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin

Pourquoi et quand exécuter cette tache
Procédure

Affectez desroles aux utilisateurs et aux groupes al’ aide de la ServiceNow Al Platform fonctionnalité
d administration utilisateurs.

« Pour affecter un rdole a un utilisateur, consultez Affecter un réle aun utilisateur @ .

« Pour affecter un réle a un groupe, consultez Affecter un réle aun groupe@ .
I nformation associée

Explorer Activités commerciales de lafabrication

Configurer la promotion des ventes

Une configuration de promotion des ventes permet aux fabricants de configurer les détails
de la promotion des ventes. Il comprend le nom de la promotion, les dates de début et de
fin de la promotion, le type de promotion des ventes et les détails de I'incitation.

LEL ) Description

Créer un type de promotion Configurez un type de promotion différent applicable
aux clients.
Créer un questionnaire de promotion Configurez lejeu d entrées MCO. Définissez le

regroupement des attributs d’ entrée.

Créer un modele de liste de vérification Créez un modéle de liste de vérification applicable a
un utilisateur, un groupe ou un utilisateur.

Créer un type de promotion

En tant qu’OEM ou fabricant, créez un type de promotion des ventes applicable a un
ensemble spécifique de promotions.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou responsable de la promotion des ventes
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration de la promotion des ventes > Types de promotion.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Type de promotion

Champ Définition

Nom Nom du type de promotion.

Jeu d'entrées Jeu d’ entrées MCO. Ce champ contient un ensemble
de questionnaires.

Pour créer un jeu d’entrées, reportez-vous
a la section Créer un questionnaire de promotion.

Description Bréve description du type de promotion des ventes.

4. Séectionnez Enregistrer.

Créer un questionnaire de promotion

Créez un questionnaire de promotion. Configurez le jeu d’entrées MCO.

Avant de commencer
Role requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration de la promotion des ventes > Questionnaires de promotion.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Jeu d’entrées MCO

Champ Définition

Nom Nom du jeu d’ entrées MCO.

Application Détails de I’ enregistrement de configuration. Vous
ne pouvez pas modifier I’ application.

© Remarque : Pour en savoir plus sur
lefichier d application, reportez-vous ala
section Fichiers d'applications@ .

4. Sdectionnez Enregistrer.
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Créer un attribut d’entrée MCO

Créez les attributs d’entrée MCO pour la campagne de promotion des ventes.

Avant de commencer
Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration de la promotion des ventes > Promotion Questionnaire > Attributs d'entrée
MCO.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Attributs d’ entrée MCO.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez |a rubrique Attributs d’ entrée M CO.

4. Séectionnez Enregistrer.

Créer un modeéle de liste de vérification

Créez un modele de liste de vérification. Les fabricants peuvent utiliser le modeéle de liste de
vérification pour créer des listes de vérification a des fins de vérification.

Avant de commencer
Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Configuration de la promotion des ventes > Modéle de liste de vérification.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire de modéle de liste de vérification
Groupe Groupe pour lequel vous souhaitez créer le modéle de liste de vérification.
Utilisateur ~ Rdle d' utilisateur pour lequel vous souhaitez créer le modéle de liste de vérification.
Modéle Modéle JSON contenant un nom et un ordre pour chague liste de vérification.

Nom Nom du modéle.

4. Séectionnez Enregistrer.

I nfor mation associée

Créer un modéle de liste de vérification

Utiliser Activités commerciales de la fabrication

Découvrez comment Activités commerciales de lafabrication vous permet de gérer le cycle de vie
de bout en bout de vos produits, abonnements et services.
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Gestion des concessionnaires

Le portail des concessionnaires vous permet de gérer les réclamations de réparation, de
rappel et de promotion des ventes.

Taches Description

Rechercher un actif ou une déclaration de sinistre par ~ Affichez les détails des actifs ou des réclamations.
son numeéro de série

Demande de réparation pour le concessionnaire Soumettez une demande de réparation pour la garantie
et lerappel.

Promotion des ventes pour le concessionnaire Soumettez une réclamation au titre de la promotion
des ventes.

Rechercher un actif ou une déclaration de sinistre par son numéro de série

Recherchez le numéro de série de I’actif ou les détails des sinistres sur le portail des
concessionnaires. Consultez I'article pour les demandes de rappel et de promotion des
ventes.

Avant de commencer
Réle requis : conseiller du service aux concessionnaires

Procédure
1. Accédez ala Portail du négociant > Rechercher par numéro de série.
2, Saisissez le numéro de série.

3. Séectionnez Rechercher.
La page affiche les détails de la réclamation de ce numéro de série particulier. Elle comprend les
déclarations soumises, les rappels actifs et les détails.

4., Affichez les détails pertinents.

o Pour afficher les déclarations soumises pour ce produit ou cet actif, sélectionnez
Déclarations soumises.

o Pour afficher si un rappel est effectué sur I'actif ou le produit, sélectionnez Rappels
actifs.

o Pour afficher la vue de formulaire de base d’installation, sélectionnez Détails.

Demande de réparation pour le concessionnaire

Le portail des concessionnaires permet aux concessionnaires d’émettre une demande
de réclamation pour les travaux de réparation qui ont été effectués pour un produit. La
réparation aurait pu étre effectuée soit sous garantie, soit aprés le rappel du produit.

Vous pouvez effectuer la tache suivante pour la demande de réparation sur le portail des
concessionnaires :

Description

Soumettre une demande de réparation pour la garantie  Soumettez la demande de réparation pour les produits
couverts par la garantie.
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Description

Soumettre une demande de réparation pour rappel Soumettez une demande de réparation pour les
produits vendus qui sont rappel és par |es fabricants.

Soumettre une demande de réparation pour la garantie

Créez une demande de garantie et soumettez-la pour approbation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaPortail du négociant > Catalogues > Opérations clients > Réclamation de
réparation.

2, Renseignez les champs du formulaire Détails de la réclamation.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire des détails de la
réclamation.

3. Sélectionnez Continuer.
Le formulaire Réclamations jobs (Téaches de réclamation) s affiche.

4. Séectionnez Ajouter des taches de réclamation.
5. Définissez le type sur Garantie.

6. Renseignez les champs du formulaire Téaches de réclamation.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de demande de
réparation.

7. Sélectionnez Soumettre.

Résultats
La tache de réclamation est soumise avec succes pour examen et approbation.

Soumettre une demande de réparation pour rappel

Créez une demande de rappel et soumettez-la pour approbation.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez alaPortail du négociant > Catalogues > Opérations clients > Réclamation de
réparation.

2, Renseignez les champs du formulaire Détails de la réclamation.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire des détails de la
réclamation.

3. Séectionnez Continuer.
Leformulaire Réclamations jobs (Téches de réclamation) s affiche.

4. Sectionnez Ajouter des taches de réclamation.
5. Définissez le type sur Rappel.

6. Renseignez les champs du formulaire Téches de réclamation.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de demande de
réparation.

7. Sélectionnez Soumettre.

Résultats

La tache de réclamation est soumise avec succes pour examen et approbation.
Promotion des ventes pour le concessionnaire

Le portail des concessionnaires permet aux concessionnaires de visualiser la campagne
de promotion des ventes créée par les équipementiers. Les concessionnaires peuvent
également faire une demande de réclamation sur la promotion des ventes.

Description

Soumettre une réclamation unique de promotion des  Soumettez un seul ticket de réclamation de promotion
ventes desventes.

Charger une demande de réclamation de promotion Chargez en bloc les allégations de promotion des
des ventes en bloc ventes.

Soumettre une réclamation unique de promotion des ventes

En tant que concessionnaire, soumettez une demande unique de demande de promotion
des ventes.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent commercial du concessionnaire
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procédure

1. Accédez ala Portail du négociant > Catalogues > Opérations clients > Réclamation unique de
promotion des ventes.

2. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Détails de vente

Champs Description

Actif Actif ou produit sur lequel 1a promotion des ventes
s applique.
Demandé par Utilisateur al’ origine de la demande de réclamation

de promotion des ventes.

Consommateur Client de lavente. Lesinformations sur les
consommateurs sont renseignées automati quement
en fonction de labase d’installation.

Négociant Concessionnaire al’ origine de la demande de
réclamation de promotion des ventes.

Prix de vente Prix de vente du produit vendu pour lequel vous
faites une demande de promotion de solde.

3. Séectionnez Continuer.
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Leformulaire Détails de I’ incitation s affiche.
4. Séectionnez lesincitations.
5. Saisissez le pourcentage de I’ incitation.
6. Sélectionnez Soumettre.
Résultats

La réclamation de promotion des ventes a été soumise avec succés pour examen et
approbation.

Charger une demande de réclamation de promotion des ventes en bloc

Chargez une demande de réclamation de promotion des ventes en bloc.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent commercial du concessionnaire
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procédure

1. Accédez ala Portail du négociant > Catalogues > Opérations clients > Téléchargement en
bloc de promotions des ventes.

2, Sdlectionnez Télécharger le modéle.

3. Renseignez les champs du formulaire Chargement en bloc de la promotion des ventes.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de chargement en bloc
de promotion des ventes.

4, Sélectionnez le concessionnaire.
5. Sélectionnez Ajouter des piéces jointes pour charger le modéle mis ajour.

6. Sélectionnez Soumettre.

Gestion des agents

Le portail de I'espace de travail ou I'espace de travail de 'agent permet a I’'OEM ou aux
fabricants de créer, afficher et approuver des réclamations.

Taches Description

Réclamation de réparation L"'OEM peut creéer, afficher et approuver les
demandes de réparation.

Gestion de la promotion des ventes L'OEM peut créer une promotion des ventes pour les
clients en fonction des critéres requis.

Gestion des réclamations de promotion des ventes L'OEM peut créer, afficher et approuver des
réclamations de promotion des ventes.

Réclamation de réparation

L’espace de travail des agents permet aux équipementiers de créer, afficher, examiner et
approuver les demandes de réparation.
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Description
Créer une demande de réparation Créer un ticket de demande de réparation.
Afficher un ticket de demande de réparation Affichez les tickets de demande de réparation requis.

Examen et approbation des demandes de réparation Différents types d’ approbation.

Créer une demande de réparation

Créez une demande de réparation pour les produits sous garantie ou rappel.

Avant de commencer
Réle requis : administrateur des opérations de fabrication

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Réparer.

@© Remarque : Séectionnez n’'importe quel ticket danslaliste.

2. Sélectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Détails des réclamations.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire des détails de la
réclamation.

4. Séectionnez Continuer.
Le formulaire Réclamations jobs (Téaches de réclamation) s affiche.

5. Sélectionnez Ajouter des taches de réclamation.
6. Définissez le type comme garantie.

7. Renseignez les champs du formulaire Téches de demande de réparation.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de demande de
réparation.

8. Sélectionnez Soumettre.

Résultats
La tache de réclamation est soumise avec succes pour révision et approbation.

Afficher un ticket de demande de réparation

Affichez les tickets de demandes de réparation.

Avant de commencer
Réle requis : agent de réclamation ou administrateur des opérations de fabrication

Procédure
1. Accédez alaTous > Réclamations de réparation.
2, Choisissez une liste de tickets a afficher.
o Mes tickets : tickets qui leur sont affectés
o Tous : tickets qui appartiennent a cet emplacement d’entreprise.

o Quuverts : tous les tickets ouverts.
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o Non affecté : tickets non affectés et affectez-les a I'agent disponible.

o Escaladés : tickets qui sont escaladés et nécessitent une attention particuliere.

Examen et approbation des demandes de réparation

Le portail ou I'espace de travail des agents vous permet d’examiner et d’approuver les
déclarations soumises par un concessionnaire.

Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

Taches Description

Examen et approbation des demandes de réparation  Approuvez toutes les dépenses de tache de
réclamation.

Rejeter toutes les réclamations Rejeter toutes les dépenses de tache de réclamation.

Approuver partiellement une réclamation Approuver partiellement les dépenses de réclamation
de téche.

Renvoyer une réclamation Renvoyez |a réclamation pour obtenir des
informations supplémentaires.

Approuver toutes les réclamations

En tant gu’agent de réclamations OEM, approuvez toutes les dépenses de réclamation qui
ont été soulevées par un concessionnaire.

Avant de commencer
Role requis : agent de réclamations

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Réparer.

Q Remarque : Pour créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-vous ala section
Créer une demande de réparation.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

3. Danslaliste déroulante, sélectionnez Approuver tout.
Toutes les réclamations sont approuveées. Le formulaire Résumé de la déclaration de sinistre s affiche.

4. Affichez les détails récapitul atifs de la demande de réparation en sélectionnant Résumé de la
réclamation.

5. Sélectionnez Soumettre.
6. Ajoutez un commentaire.

7. Sélectionnez Confirmer.

Rejeter toutes les réclamations

Rejette toutes les réclamations de frais d’emploi soulevés par un concessionnaire.

Avant de commencer
Réle requis : agent de réclamations
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Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Réparer.

e Remarque : Pour savoir comment créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-
vous alasection Créer une demande de réparation.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver dans Activités.

3. Dans laliste déroulante, sélectionnez Rejeter tout.
Toutes les réclamations sont rejetées. le formulaire Résumé de la réclamation s affiche.

4, Affichez les détails du résumé de la demande de réparation, sélectionnez Résumé de la réclamation.
5. Sélectionnez Soumettre.

6. Ajoutez un commentaire et confirmez.

Approuver partiellement une réclamation

En tant qu’agent de réclamations OEM, approuvez partiellement les dépenses de
réclamation soulevées par un concessionnaire.

Avant de commencer
Réle requis : agent de réclamations

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Réparer.

O Remarque : Pour savoir comment créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-
vous alasection Créer une demande de réparation.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

3. Danslaliste déroulante, sélectionnez Partiellement approuvé.

(; Remarque : Vous pouvez modifier laréclamation avant d approuver ou de rejeter.

4, Traitez laréclamation de I’ une des fagons suivantes.

Approuver laréclamation Sélectionnez I'icone de vérification (icone V).
Rejeter laréclamation Sélectionnezl’icc‘)nederejet(x).

Supprimer laréclamation Sélectionnez I'icone de suppression (W ),
Approuver un montant inférieur a celui demandé | Saisissez un montant dans Montant approuvé.

5. Affichez les détails récapitulatifs de la demande de réparation en sélectionnant Résumé de la
réclamation.

6. Sélectionnez Soumettre.

7. Sélectionnez Commentaire et confirmer.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Renvoyer une réclamation

En tant qu’agent de réclamations OEM, renvoyez la demande de réclamations au
concessionnaire pour obtenir des informations supplémentaires.

Avant de commencer
Réle requis : admin
Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Réparer.

e Remarque : Pour savoir comment créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-
vous alasection Créer une demande de réparation.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

3. Danslaliste déroulante, sélectionnez Renvoyer.

(] Remarque : Lademande de réparation est renvoyée au concessionnaire pour mettre ajour les
informations sur le formulaire de réclamation.

4, Sélectionnez Soumettre.

5. Saisissez un commentaire et confirmez.

Gestion des rappels

La gestion des rappels permet aux équipementiers d’identifier et de supprimer ou de
remplacer les produits défectueux vendus aux clients.

Taches Description

Mes campagnes Affiche toutes les demandes de rappel affectéesala
personne connectée al’ espace de travail.

Toutes les campagnes Affiche toutes les demandes de rappel affectéesa
I’OEM.
Créer les phases de Ma campagne Affiche toutes les phases de campagne de rappel

affectées ala personne connectée al’ espace de travail.

Créer une phase de campagne Affiche toutes les phases de campagne de rappel
affectéesal’ OEM.

Mes campagnes

D’afficherles réclamations de campagnes affectées a la personne qui s’est connectée a
I’espace de travail.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes campagnes.

2, Sdlectionnez Nouveau.
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3. Renseignez les champs du formulaire Campagne de rappel.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Campagne de rappel.

4. Sélectionnez Enregistrer.

Listes connexes pour mes campagnes

Dans I’espace de travail, vous pouvez utiliser la liste connexe Ma campagne pour suivre les
informations relatives aux taches de campagne, aux actions correctives et aux phases de

rappel.
Téaches de campagne Planifiez, identifiez et exécutez une campagne de
promotion de rappel.
Actions correctives Mesure prise pour rectifier le probléme soulevé pour
un produit vendu.
Identifier un actif impacté Identifiez I’ actif impacté pour une action de rappel ou
de réparation.
Rappeler une phase de campagne Campagnes de rappel créées pour une zone
géographique spécifique ou pour un concessionnaire.
Taches de campagne

En tant gu’OEM, planifiez, gérez et exécutez un effort promotionnel.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes campagnes > Taches de campagne.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Taches de campagne.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de téches de campagne.

4. Séectionnez Enregistrer.

Actions correctives

Résolvez le probleme d’actif, en I’éliminant ou en le remplagant.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes campagnes > Actions correctives.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Action corrective.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Action corrective.

4. Sélectionnez Enregistrer.
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Identifier un actif impacté

Identifiez un actif impacté qui doit étre remplacé ou rappelé.

Avant de commencer
Réle requis : admin
Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes campagnes > Actif concerné.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire d’actif impacté

Champs Description

Campagne de rappel Nom de la campagne de rappel.

Phase de la campagne de rappel Phase de la campagne de rappel que vous souhaitez
rappeler.

Ticket de réclamation de réparation Numeéro de ticket de demande de réparation.

Actif Actif que vous souhaitez rappeler.

Base dinstallation Elément de base d’ installation.

4. Séectionnez Enregistrer.

Rappeler une phase de campagne

Créez des campagnes de rappel pour une zone géographique spécifique ou un
concessionnaire.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes campagnes > Phases de la campagne de rappel.

2. Sélectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire de campagne de rappel requis.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Phases de campagne de
rappel.

4. Séectionnez Enregistrer.

Toutes les campagnes

Le formulaire Toutes les campagnes permet aux agents OEM de créer ou d’afficher toutes
les campagnes de rappel.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion des
rappels > Toutes les campagnes

2, Sdectionnez Nouveau pour créer une campagne de rappel.
Pour créer des campagnes de rappel, reportez-vous a la section Mes campagnes.

Créer les phases de Ma campagne

Daffiche les revendications affectées a la personne qui s’est connectée a I'espace de travail.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes phases de campagne.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Phases de campagne de rappel.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Phases de campagne de
rappel.

4. Sélectionnez Enregistrer.

Ajouter une tache de phase

Agents Workspace permet aux fabricants d’ajouter les détails de la tache de phase pour les
campagnes de rappel.

Avant de commencer
Réle requis : admin

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Mes phases de campagne > Tache de phase.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Téche de phase.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire de téche de phase.

4., Séectionnez Soumettre.

Créer une phase de campagne

Renseignezou consultez toutes les réclamations de la phase de campagne de rappel
affectées aux personnes connectées a I’espace de travail.

Avant de commencer
Réle requis : admin
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
des rappels > Toutes les campagnes > Toutes les phases de la campagne.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Créez une phase de campagne de rappel en vous référant a.Créer les phases de Ma campagne

Gestion de la promotion des ventes

Agent Workspace permet aux équipementiers de créer la campagne de promotion pour un
ensemble spécifique de clients.

Taches Description

Mes promotions Affiche toutes les réclamations de promotion des
ventes affectées a la personne connectée al’ espace de
travail.

Voir toutes les promotions Affiche toutes les réclamations de promotion des
ventes.

Mes promotions

Créagit aux campagnes de promotion des ventes. Les agents OEM peuvent afficher toutes
les campagnes de promotion des ventes qu’ils ont créées.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou responsable de la promotion des ventes
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Ma promotion.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Dande formulaire Ma promotion, remplissez les champs.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Mes promotions.

4. Séectionnez Enregistrer.

5. Séectionnez Créer une liste de vérification.
Pour plus d'instructions, reportez-vous a .Créer un modele de liste de vérification

6. Sélectionnez Publier.
L es modifications apportées a la promotion ne sont pas autorisées aprés leur publication.

7. Pour réutiliser les détails de la promotion des ventes, choisissezCopier.

Créer un modele de liste de vérification

Agents Workspace permet au fabricant de créer une liste de vérification pour vérification.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou responsable de la promotion des ventes
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Ma promotion.

2. Séectionnez Créer une liste de vérification.
Le modéle Créer une liste de vérification s affiche.

3. Saisissez le nom du modéle de liste de vérification.
4, Travaillez sur laliste de vérification selon vos besoins.
o Pour ajouter un élément de liste de vérification, sélectionnez Ajouter un élément de liste

de vérification.

@ Remarque : Cesédémentsdelaliste de vérification sont affichés sur laligne de ticket.

o Pour supprimer un élément de liste de vérification, sélectionnez
5. Sélectionnez Créer.

Résultats
Un modele de liste de vérification est créé.

Que faire ensuite
Pour dupliquer une liste de vérification, procédez comme suit :

1. Sélectionnez ModiFfier la liste de vérification.

2. Sélectionnez Dupliquer.

I nfor mation associée

Créer un modele de liste de vérification

Liste connexe pour Mes promotions

Dans I’'espace de travail, vous pouvez utiliser la liste connexe Mes promotions pour suivre
les informations relatives au produit applicable, aux critéres de visibilité et a la promotion
des ventes.

Liste connexe Description

Créer un produit applicable Créez un produit applicable.

Créer un critére de visibilité Créez un critére de visibilité.

Créer un ticket de réclamation de promotion des Créer un ticket de réclamation de promotion des
ventes ventes

Créer un produit applicable

Créez un produit applicable. Un produit applicable spécifie les produits auxquels la
promotion des ventes est appliquée.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou responsable de la promotion des ventes
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)
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Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Mes promotions > Produit applicable.

2. Séectionnez Nouveau .

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Produits applicables

Champs Description

Table de produits applicable L etableau des produits applicable auquel 1a
condition sera appliquée.

Condition du produit applicable Générateurde conditions requis pour latable de
produits applicable.

Promotion des ventes L aréférence de promotion des ventes pour le tableau
des produits applicables.

4. Sdectionnez Enregistrer.

Créer un critére de visibilité

Créez un critere de visibilité afin qu’un fabricant puisse filtrer le nom du revendeur auquel la
promotion de vente cible s’applique.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou responsable de la promotion des ventes
(sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_manager)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Mes promotions > Critére de visibilité.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Critéres de visibilité

Champs Description

Promotion des ventes Promotion des ventes pour les critéres de visibilité.

Condition Condition d’ organisation de service requise.

Pour en savoir plus sur les critéres
d’organisation de service, reportez-vous a
la section Créer |es critéres d’ une organisation de
services@ .

4. Sélectionnez Enregistrer.
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I nfor mation associée

Associer des organisations de services a un service@

Créer un ticket de réclamation de promotion des ventes

Créez un ticket de réclamation de promotion des ventes pour demander le remboursement
ou la remise.

Avant de commencer

Role requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent commercial du concessionnaire
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Mes promotions > Toutes les réclamations.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire du ticket de réclamation de promotion des ventes

Champ Description

Actif Actif pour laréclamation.

Demandé par Utilisateur connecté ou membre de |’ organisation de
service de |’ utilisateur connecté.

Consommateur Consommateur associé alabase d'installation.

Négociant Emplacement de |’ entreprise.

Prix de vente Prix de vente du produit vendu. Sélectionnez la

devise requise dans laliste

Voir toutes les promotions

En tant qu’agent OEM, consultez toutes les promotions que vous avez créées.

Avant de commencer

Role requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent des réclamations
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes > Gestion
de la promotion des ventes > Mes tickets.

2. Séectionnez Nouveau.

3. Renseignez les champs du formulaire Ma Promotion.
Pour obtenir une description des valeurs de champ, consultez la rubrique Formulaire Toute la promotion.

4. Sélectionnez Enregistrer.

5. Séectionnez Créer une liste de vérification.
Pour savoir comment créer une liste de vérification, reportez-vous ala section Créer un modele de liste de
vérification.
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6. Sélectionnez Publier.

[ ] Remarque : Copier vous permet de copier les détails de la promotion des ventes.

Gestion des réclamations de promotion des ventes

Agent Workspace permet aux OEM de créer, de gérer et d’approuver la campagne de
promotion pour un ensemble spécifique de clients.

Taches Description

Créer un ticket de réclamation de promotion des Créez un ticket de réclamation de promotion des
ventes ventes.

Afficher lestickets de réclamation de promaotion des  Afficher tous les tickets de réclamation de promotion
ventes des ventes.

Approuver toutes les réclamations Différents types d' approbation.

Créer un ticket de réclamation de promotion des ventes

Créez un ticket de réclamation de promotion des ventes.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent commercial du concessionnaire
(sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent)

Procédure
1. Accédez alaTous > Gestion des réclamations de promotions des ventes > Tous.
2. Sdectionnez Nouveau.

3. Remplissez les champs du formulaire.

Formulaire Détails de vente

Champs Description

Actif Actif pour laréclamation.

Demandé par Utilisateur connecté ou membre de I’ organisation de
service del’ utilisateur connecté.

Consommateur Consommateur associé alabase d'installation.

Négociant Emplacement de |’ entreprise.

Prix de vente Prix de vente du produit vendu. Sélectionnez la

deviserequise danslaliste

4. Sdectionnez Continuer.

5. Remplissez les champs du formulaire.
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Formulaire Détails de I'incitation

Description

Sélectionner des incitations Séectionnez la promotion applicable, renseignez le
montant réclamé et les autres champs obligatoires.

6. Sélectionnez Continuer.

7. Traitez laréclamation de I’ une des fagons suivantes.

N ™

Laréclamation a été soumise avec SUCCces pour exa-
men.

Réclamation en coursderevue

Examinez laréclamation et approuvez. Entrez le

Examiner et rouver .
app montant que vous souhaitez approuver.

Consultez le résumé des réclamations relatives ala

Résumé des déclar ations de sinistre .
promotion des ventes.

I nfor mation associée

Utiliser le flux d'activités&@

Afficher les tickets de réclamation de promotion des ventes

Affichez les tickets de réclamation de promotion des ventes.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent des réclamations
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procédure

1. Accédez ala Tous > Gestion des réclamations de promotions des ventes.

2, Séectionnez laliste que vous souhaitez afficher.
o Mes tickets : tickets affectés aux agents.
o Tous : tous les tickets qui appartiennent a cet emplacement d’entreprise.
o Quverts : tous les tickets ouverts.

o Non affecté : tickets non affectés et affectez-les a I’agent disponible.

(¢}

Escaladés : tickets qui sont escaladés et nécessitent une attention particuliere.

Examiner et approuver les demandes de promotion des ventes

Agents Workspace permet a un agent de réclamations d’examiner et d’approuver les
réclamations de promotion des ventes soumises par le concessionnaire.

Approuver toutes les réclamations Approuvez chaque ligne de ticket de réclamation.

Rejeter une réclamation Rejeter chaque ligne de ticket de réclamation.
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Approuver partiellement une déclaration Approuver partiellement laligne de ticket de
réclamation.

0 Remarque : L’ activité Examiner et approuver est visible par I agent des réclamations. Toutes les
autres activités sont effectuées par |’ agent de vente du concessionnaire.
Approuver toutes les réclamations

En tant qu’agent de réclamations OEM, approuvez toutes les demandes de réclamation
émises par le concessionnaire.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent des réclamations
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Promotion des ventes.

0 Remarque : Pour créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-vous ala section
Créer un ticket de réclamation de promotion des ventes.

2. Dansle menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

3. Sdectionnez I'icdne de vérification (icone v

4. Ajouter des notes.
Toutes les réclamations sont approuvées et |’ activité de résumé des réclamations s affiche.

5. Sélectionnez Terminer.

6. Afficher les détails récapitul atifs des réclamations de promotion des ventes en sélectionnant Résumé des
réclamations

Rejeter une réclamation

Rejeter une réclamation émise par le concessionnaire.
Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication

(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent des réclamations
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procédure

1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >
Promotion des ventes.

Q Remarque : Pour savoir comment créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-
vous alasection Créer un ticket de réclamation de promotion des ventes.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.

3. Rejetez les réclamations en sélectionnant I’ icone de rejet (icdne X ).

4. Ajouter des notes.
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5. Sélectionnez Terminer.

6. Consultez les détails du résumé de la promotion des ventes en sélectionnant Résumé de laréclamation.

Approuver partiellement une déclaration

Approuvez partiellement une réclamation de promotion des ventes en mettant a jour le
montant approuvé, qui est inférieur au montant réclamé.

Avant de commencer

Réle requis : administrateur des opérations de fabrication
(sn_mfg_cmn.manufacturing_operations_admin) ou agent des réclamations
(sn_claim_cmn.claims_agent)

Procédure
1. Accédez ala Espaces de travail > Espace de travail configurable CSM/FSM > Listes >

Promotion des ventes.

6 Remarque : Pour savoir comment créer et accéder au formulaire Examiner et approuver, reportez-
vous alasection Créer un ticket de réclamation de promotion des ventes.

2. Dans le menu Activités, sélectionnez Examiner et approuver.
3. Définissez |le montant de la réclamation sur le nombre que vous souhaitez approuver.
4. Ajouter des notes.

5. Sélectionnez Terminer.
La demande de promotion des ventes est partiellement approuvée.

6. Consultez les détails du résumé de la promotion des ventes en sélectionnant Résumé de laréclamation.

Workfows supplémentaires

Workflows supplémentaires installés avec le Activités commerciales de lafabrication.

Customer Service Management pour MCO

Les agents et les gestionnaires peuvent utiliser I'application Gestion du service client

pour créer des tickets pour les clients, acheminer les tickets vers des agents disposant
des compétences et de la disponibilité requises, gérer les informations sur les clients et
I’activité des tickets, et se connecter a d’autres applications et départements pour faciliter
la résolution des tickets.

Pour apprendre a utiliser Gestion du service client, reportez-vous a la section Utiliser Gestion
du service client@ .

Gestion des commandes pour Activités commerciales de la fabrication

L’application Gestion des commandes crée Activités commerciales de lafabrication une expérience de
commande transparente pour vos clients du secteur de la fabrication.

Utilisez-le Gestion des commandes comme systéme d’action et relayez I'état de la commande
via le portail du service clientele. Les commandes peuvent étre saisies et exécutées
dans n’importe quel systeme et resynchronisées avec la table des Gestion des commandes
commandes.
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Pour apprendre a utiliser Order Management, reportez-vous a la section Utiliser Gestion des
commandes& .

Utiliser le Portail d’entreprise dans Activités commerciales de la fabrication

Les clients peuvent utiliser le portail d’entreprise pour parcourir les catalogues de
produits et créer des commandes de produits dans Gestion des ventes et des commandesActivités

commerciaes de lafabrication.

Le Portail d’entreprise est un portail web en libre-service basé sur Activités commerciales de la
fabrication I’application Portail de services.

.
SerVICenQW ® Cart Tours Notifications Surveys 2 @ George Warren

Resources Requests My hub ~ Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked guestions

Search or request something Q

Track your case updates

New 2d ago New 2d ago Newr 2d ago

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection

Category Briority Category Pricrity Category Prierity
Issue 3 - Moderate Issue 4-Low Issue 3 - Moderate

Le portail d’entreprise prend en charge vos clients interentreprises (B2B), leur permettant
de configurer les produits et de passer des commandes de maniere indépendante via

un portail en libre-service. Le portail fournit des fonctionnalités prétes a I'emploi qui
nécessitent une configuration minimale. Il s’agit notamment de :

» En-téte et pied de page avec des liens vers différentes activités de clients.
« La page d’accueil fournit un résumé des éléments essentiels a 'utilisateur connecté.

« Menu hiérarchique permettant de naviguer systématiquement vers les différentes pages
du portail.

» Expérience de navigation unifiée pour la base de connaissances et le catalogue via les
rubriques de taxonomie.

» Pages de liste pour parcourir, rechercher et filtrer les enregistrements de tickets, de
produits, de commandes et autres.

» Pages d’affichage d’enregistrement permettant d’afficher les informations clés, les
actions connexes, les listes connexes et les liens rapides d’un enregistrement.

o Remarque : L’ application Portail d’ entreprise Store est automati quement install ée lorsque vous
installez I’ application du magasin Portail de service client. Pour en savoir plus, reportez-vous ala section
Activer les portails Consumer Service et Customer Service@ .
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Créer une commande a l'aide du Portail d’entreprise dans Activités commerciales de la
fabrication

Le portail d’entreprise utilise le catalogue de produits pour permettre aux clients
de parcourir et de configurer les produits. Les clients peuvent également créer des
commandes et les soumettre pour exécution.

Avant de commencer
Réle requis : client

Procédure

1. Accédez au portail d’entreprise et sélectionnez le catalogue de produits.
SerVicenOW ™ Cart Tours Notifications® Surveys 2 @Gcc-rcham:n

Resources Regquests My hub Product catalog

Good Afternoon! George Warren!

How can we help you today?

Browse services Frequently asked questions

Search or request something a

Track your case updates

New 2d ago New 2d ago New 2d ago

Wireless Router performance is slow server outage issue Router keeps dropping connection
Categary Priority Cateory Proiity Category Priority
Issue 3 - Madente Issue 4 - Low Issue 3 - Maderate

2. Utilisez le catalogue pour parcourir et configurer les produits.
Ici, vous pouvez afficher le catalogue de produits et les catégories, et sélectionner n'importe quel produit pour
le personnaliser davantage.

3. Sélectionnez Ajouter pour gjouter des produits au panier.

4. Facultatif : Sélectionnez Personnaliser pour ouvrir le configurateur de produit afin de sélectionner des
options de produit et d' ajouter des produits supplémentaires.

5. Passez en revue la structure de prix dans le panneau de sélection actuel.

6. Sélectionnez Ajouter pour ajouter |e produit au panier.

7. Revenez au catal ogue de produits pour gjouter des produits supplémentaires ala commande.
8. Sédlectionnez le panier pour afficher les produits dans votre panier.

9. Dans le panier, sélectionnez Afficher le panier pour ouvrir desinformations détaillées sur les produits qu’il
contient.

10. Séectionnez Soumettre la commande pour créer une commande ou Renvoyer au catalogue pour
revenir alavue du catalogue.
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Résultats
Lorsque la commande est soumise, les détails de la commande s’ouvrent et affichent le

numéro et les détails de la
SerVicenﬂw Q ® Cat Tours Notfications™®  Surveys'® @Bm-rgawﬁm\

Resources ~  Requests ~  Myhub »  Product catalog

Home 3 Order Detalls Search Q ‘

Crsted Undated  Statis
4mago justnow New

ORD0001070
rcercale otal

2024-12-05 14:50:31

Boxeo

Total ane time price Total amount
$204.00 $360.00
Activity OrderLines  Order Information  Pricing Adjustments
George Warren O 4mag0

ORDO001070 Created

¢

commande

Afficher une commande avec le portail d’entreprise

Afficher les commandes a I'aide du Portail d’entreprise dans Activités commerciales dela
fabrication.

Avant de commencer
Réle requis : agent

Procédure
1. Accédez au Portail d' entreprise.

2. Dansle portail d’ entreprise, sélectionnez Demandes > Afficher la demande soumise > Afficher les

commandes.
Lafenétre Afficher I’ ordre comporte les commandes suivantes.

o Pour rechercher des commandes, utilisez I'icbne de recherche.
o Pour trier et filtrer les commandes, utilisez I'icbne de filtre.
o Pour exporter au format PDF, Excel ou CSV, utilisez I'icbne Actions supplémentaires.

o Pour ouvrir et commander, sélectionnez le numéro de commande.
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L’agent a la possibilité d’approuver ou de rejeter la commande.

Créer un ticket de facture
Les agents peuvent créer des tickets de facture a partir de la vue de liste Tickets de
facture dans Espace detravail configurable de CSM .Activités commerciales de la fabrication

Les agents peuvent créer des tickets de factures en sélectionnant Nouveau dans la vue
de liste Tickets de facture. A partir de I'enregistrement de ticket de facture, les agents
peuvent :

» Ajoutez des factures ou des lignes de facture au ticket de facture.

» Supprimez des factures ou des lignes de facture du ticket de facture.
« Créer des lignes de ticket de facture.

» Modifiez les détails des lignes de ticket de facture.

« S’affecter des lignes de ticket de facture.

» Créez des taches pour les lignes de ticket de facture.

Si vous sélectionnez Enregistrer dans I'’enregistrement de ticket de facture, le ticket de
facture et les lignes de ticket de facture actuellement a I’état Brouillon passent a I’état
Nouveau. Une fois dans I'état Nouveau, les agents peuvent commencer a résoudre le ticket
de facture. Cela peut inclure la création de taches pour les lignes de ticket de facture, leur
affectation a d’autres agents ou membres de I’équipe et le suivi de la progression du ticket.

Source de la demande

Un agent peut créer les types de tickets de factures suivants :

« Tickets qui référencent une ou plusieurs lignes de facture a partir d’une seule facture
client.

« Tickets qui font référence a plusieurs factures client.

L’enregistrement de ticket de facture inclut le champ Source de la demande . Un agent
peut sélectionner les valeurs suivantes dans ce champ :
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« Lignes de facture spécifiques, facture unique : le ticket de facture concerne une facture
client unique. L’agent peut sélectionner la facture dans le champ Facture .

- Détails de I'en-téte de facture, Factures multiples : le ticket de facture concerne plusieurs
factures clients.

Ajouter des factures et des lignes de facture a un ticket de facture

Les tickets de facture peuvent inclure une liste de lignes de ticket de facture. Ces lignes de
ticket représentent soit des factures client, soit des lignes de facture d’une facture client
unique.

Une fois qu’un ticket de facture a été créé, les agents peuvent ajouter des factures ou des
lignes de facture au ticket en sélectionnant Nouveau dans la liste connexe Lignes de ticket

de facture. La sélection de cette action affiche un nouvel enregistrement Ligne de ticket de
facture.

L’agent peut sélectionner une ligne de facture ou une facture pour I’enregistrement Ligne
de ticket de facture, puis sélectionner Enregistrer pour 'ajouter au ticket de facture en tant
que ligne de ticket de facture.

Pont de services pour les fournisseurs

En tant que fabricant utilisant Pont de services des fournisseurs dans Activités commerciales de
lafabrication, découvrez comment utiliser Pont de services pour soumettre des demandes
a partir du catalogue de services et suivre I’exécution des commandes a partir de vos
ServiceNow® instances.

Pont de services pour les consommateurs

En tant que fabricant utilisant Pont de services pour Consommateurs dans Activités commerciaes
de lafabrication, découvrez comment vos consommateurs peuvent utiliser Activités commerciales
delafabrication Pont de services pour soumettre des demandes a partir du catalogue de
services, le tout & partir de votre ServiceNow® instance.

Référence Activités commerciales de la fFabrication

Les rubriques de référence fournissent des informations supplémentaires sur Activités
commerciales de lafabrication.

Composants installés avec le module d'extension de Activités
commerciales de la fabrication Core

Plusieurs types de composants sont installés lors de I'installation de I'application Activités
commerciales delafabrication . Ces composants comprennent des réles d’utilisateur, des tables,
des modules d’extension ServiceNow Store , des applications et des regles métier.

o Remarque : Latable Fichiers d'application répertorie |es composants installés avec cette application.
Pour savoir comment accéder a cette table, consultez Trouver les composants installés avec une
application@ .

Les données de démonstration sont disponibles pour cette fonctionnalité.
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Roles installés

Les réles d’utilisateur sont affectés par le cas d’utilisation pris en charge. Pour chaque
fonctionnalité, il existe a la fois des rbles avec acces en lecture seule et des roles avec
différents niveaux d’acces interactif.

Activités commerciales de la fabrication Roles principaux

Role Contient des roles

f . ini Er et fabricati .
sn_mfg_cmn.administrateur_opérations_fabrication « sn_sls_prm_clm_mgt.bulk_upload_admin

« sn_sales_prm_mgmt.directeur_promotion_des_ventes
« sn_mfg_cmn.input_set_writer

« sn_labr_cmn.labr_admin

e sn_repr_claim_mgmt.claim_admin
e sn_sls_prm_clm_mgt.réclamation_promotion_de_Véntes

« sn_rcl_claim_mgmt.adminsn_prd_pm.produ¢t_carziog_adm
« sn_sales_prm_mgmt.administrateur_promotion_ges_vente:s
e sn_prm.enterprise_partner_admin
« sn_dealer_mgmt.administrateur_concessionnaire
« sn_customerservice_manager
« sn_claim_cmn.claims_agent

sn_claim_cmn.claims_agent . .
« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_viewsg

=

e sn_prm.enterprise_partner_agent
« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.viewer
« sn_customerservice_agent
« sn_dealer_mgmt.viewer_dealer_viewer
« sn_repr_claim_mgmt.menu_navigation
e sn_prd_pm.product_catalog_viewer
e sn_repr_claim_mgmt.claim_writer
e sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim_writer
« sn_mfg_cmn.menu_navigation
sn_dealer_mgmt.conseiller_service_concessionnaire . .
« sn_repr_claim_mgmt.claim_creator
« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.viewer
« sn_customerservice.customer_case_manager

« sn_prd_pm.visionneur_produit_externe

« sn_dealer_mgmt.viewer_dealer_viewer
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Activités commerciales de la fabrication Roles principaux (suite)

Role Contient des roles

« sn_customerservice. Demandeur

« sn_prm.external_partner_associate
sn_dealer_mgmt.dealer_sales agent . .

« sn_dealer_mgmt.viewer_dealer_viewer
« sn_prm.external_partner_associate
e sn_sls_prm_clm_mgt.créateur_du_chargement_du_bulk
« sn_sales_prm_mgmt.sales_promotion_viewer
« sn_sls_prm_clm_mgt.sale_promotion_claim_creator
« sn_customerservice.customer_case_manager
sn_rcl_claim_mgmt.recall_manager . .

« sn_rcl_claim_mgmt.campaign.creator
« sn_mfg_cmn.menu_navigation
sn_sales prm_mgmt.directeur_promotion_des ventes ‘ .

« sn_sales_prm_mgmt.créateur_promotion_ventes
e sn_sls_prm_clm_mgt.sales_promotion_claim|_viewet
« sn_customerservice.csm_workspace_user
« sn_mfg_cmn.menu_navigation
sn_dealer_mgmt.administrateur_opérations_concessiorinaire

« sn_prm.external_partner_manager

e sn_sls_prm_clm_mgt.bulk_upload_admin

« sn_dealer_mgmt.dealer_sales_agent

« sn_dealer_mgmt.conseiller_service_concessionnaic=
sn_rcl_claim_mgmt.recall_phase owner N

« sn_mfg_cmn.menu_navigation

« sn_rcl_claim_mgmt.campaign_phase.writer

I nfor mation associée

Explorer Activités commerciales de lafabrication

Modeéle de données de Activités commerciales de la fabrication

Découvrez I'application Activités commerciales delafabrication ainsi que ses droits et intégrations
en consultant le modéle de données et les diagrammes d’architecture des intégrations. Ces
diagrammes montrent les relations entre les tables et les réles au sein de I'application. lls
fournissent une vue d’ensemble du fonctionnement de I'application Activités commercialesdela
fabrication .
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Modeéle de données du concessionnaire

Le cadre du concessionnaire vous aide a gérer les activités commerciales quotidiennes et a
surveiller les informations sur les données en temps réel.

Le portail des concessionnaires vous offre un large éventail d’avantages tels que la gestion
des réclamations, la collaboration entre les équipementiers et les concessionnaires, le
service et I'assistance. Le Activitéscommerciales de lafabrication portail des concessionnaires
permet a I’'agent commercial du concessionnaire de demander le remboursement de toute
remise aprées-vente.

Le diagramme suivant montre les entités et leurs relations au sein de I'application Dealer.

Modeéle de données du concessionnaire

New Entity Existing Entity

———>  Onetomany

Dealer Service Org <—>  pidirectional
———QO<€ Oneto none/many

Service
Organization
External Staff
Business Location

Service
Organization
Member

Service Organization
Member Responsibility

Internal Business External Business

q ] Channel Partner
Location Location

________________________________________________________________

Tables de concessionnaires
Cette section explique les tables des concessionnaires dans Activités commerciadesdela
fabrication.

Module d’extension Dealer

La fonction de croupier [sn_dealer_mgmt] ajoute ou modifie les tables existantes :

« Organisation de services [sn_customer_service_organization]

« Emplacement de I'entreprise [sn_csm_business_location]

« Emplacement de I'entreprise interne [sn_csm_business_location_internal]

« Emplacement d’entreprise externe [sn_cms_business_location_external]

« Membre de 'organisation de services [sn_cms_service_organization_member]

«» Personnel externe de I'organisation de services [sn_cms_svc_org_member_responsibility]
« Partenaire de distribution [sn_prm_channel_partner]

» Personnel externe de I'organisation de services
[sn_csm_service_organization_external_staff]

« Utilisateur [sys_user]
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Le module d’extension du concessionnaire ajoute les tables suivantes.

Noms de tables pour le module d’extension Dealer

Table Description

Négociant
[sn_dealer_mgmt_dealer]
Organisation de services

[sn_customer_service_organization]

Emplacement de I'entreprise
[sn_csm_business_location]
Emplacements de I'entreprise interne

[sn_csm_business_location_internal]

Emplacement d'entreprise externe

[sn_csm_business_location_external]

Partenaire de canal

[sn_prm_channel_partner]

Utilisateur

[sys_user]

Membre de I’ organisation de services
[sn_csm_service_organization_member]
Personnel externe de I'organisation de services
[sn_csm_service_organization_external_staff]
Responsabilité du membre de |'organisation de service

[sn_csm_svc_org_member_responsibility]

Stocke les enregistrements du concessionnaire.

Stocke les enregistrements pour les
organisations de services, y compris
les emplacements d'entreprises et les
emplacements d'entreprises internes.

Une organisation de services fournit le
cadre de travail de base qui prend en
charge la chaine de valeur client. La chaine
comprend I'organisation des services
internes et externes.

Par exemple, les constructeurs automobiles
ayant plusieurs concessionnaires.

Stocke |es enregistrements d’ emplacement de
|” entreprise. Un emplacement d’ entreprise est un type
d’ organisation de services.

Stocke les enregistrements d’ emplacement de
business internes impliqués dans la fourniture de
biens et de services. Par exemple, les magasins et les
succursales.

Stocke les enregistrements d’ emplacement

d’ entreprise externes impliqués dans la fourniture de
biens et de services. Par exemple, les franchises et les
concessionnaires.

Stocke les informations du partenaire de distribution
telles que le nom et les coordonnées.

Stocke les enregistrements de I’ utilisateur, tels que
I"ID utilisateur et le mot de passe.

Stocke les enregistrements de larelation entre le
membre et |’ organisation de services.

Stocke les enregistrements pour les utilisateurs qui
appartiennent a des organi sations de services externes.

Configurez les responsabilités du personnel travaillant
au sein d'organisations de services ou de leurs entités
étendues.
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Pour en savoir plus sur la Base du modele de service, reportez-vous a la section Configurer
Gestion du service client@ .

Modéle de données de campagne de promotion des ventes

Une promotion des ventes est une stratégie marketing consistant a mettre en ceuvre de
nouvelles idées pour augmenter les ventes, accroitre la notoriété de la marque et offrir des
remises aux clients.

Introduction aux allégations de campagne de promotion des ventes

Les fabricants ou les fabricants d’équipement d’origine (OEM) annoncent les remises ou
les offres de promotion des ventes aux concessionnaires. Ces promotions sont applicables
a un ensemble de clients ou a tous les clients en fonction des stratégies marketing OEM.
Les agents des concessionnaires peuvent faire valoir les demandes de promotion auprés
des équipementiers pour le remboursement des remises ou des offres fournies pendant

le processus de vente. La fonction de promotion des ventes permet au concessionnaire
d’émettre des réclamations apres les ventes qui peuvent étre approuvées ou rejetées par
I’OEM selon le cas de réclamation.

La promotion des ventes comporte trois volets principaux :

« Création d’une promotion des ventes par ’'OEM

« Création d’une réclamation contre la promotion par le concessionnaire
« Examen et remboursement de la réclamation par 'OEM

Le diagramme suivant illustre les entités et leurs relations au sein de I'application de
réclamation de campagne de promotion des ventes.

Modéle de données de campagne de promotion des ventes

Sales Promotion Management

Claim Common

Expense Line

Visibility Criterior 538 T Claim Case Case

Sales Promotion
Claim Case

Applicable .
Product Sales Promotion . Line

Sales Promotion
Claim Case Line

Promotion Type &
Sales Promotion Claim
Management

Manufacturing Common — Application File

MCO Input Set e ’
P Application File +—= One too many
+——0< One too many/none

f —_—— Extends
Dictonary Ent
MCO Input ET
Attribute f
— Variables
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Importer en bloc la réclamation de promotion des ventes

La promotion des ventes prend en charge la fonctionnalité d’importation en masse,

ou les agents commerciaux du concessionnaire peuvent importer une feuille de calcul
avec plusieurs réclamations pour examen et approbation. Pour activer I'importation en
bloc, vous devez la personnaliser sur le portail ou le portail Portail de services d’ emplacement
d' entrepriseGestion du service client (CSM) (BLSP).

Pour en savoir plus sur le Business Location Service Portal, reportez-vous a la section Utiliser le
Service Portal Business Location& .

Campagne de promotion des ventes Tables de réclamation

Cette section explique les tables de revendications de campagne de promotion des ventes
dans Activités commerciales de lafabrication.

Module d’extension Promotion des ventes

La fonctionnalité de promotion des ventes ajoute ou modifie les tables existantes :
» Expense Line [fm_expense_line]
« Ticket [sn_customerservice_case]

« Ligne de ticket [sn_case_line]

Le module d’extension Promotion des ventes ajoute les tables suivantes.

Noms de tables pour le module d’extension Promotion des ventes

Etiquette Description

Promotion des ventes Stocke les détails de la promotion de vente, qui
comprend le nom de la promotion, la date de début

[sn_sales_prm_mgmt_sales_promotion] et de fin de la promotion, le type d’incitation et le

pourcentage de I’ incitation. Le modele de liste de
véification fournit les détails des documents requis
au cours du processus d' approbation.

Type de promotion Stocke les détails du type de promotion. Les types

possibles sont les suivants :

[sn_sales_prm_mgmt_promotion_type] . .
« Promotion commerciale

« Promotion pour les personnes agées

« Promotion de vétéran

Jeu d'entrées MCO Stocke les informations de regroupement pour les
attributs d’ entrée.
[sn_mfg_cmn_mco_input_set]

Attribut d'entrée MCO Stocke les attributs ou les variables d' entrée d’ un
groupe d’ entrées.
[sn_mfg_cmn_mco_input_attributes]

Produit applicable Stocke les détails du produit qui s appliquent ala

campagne de promotion des ventes cible. |1 peut étre
[sn_sales_prm_mgmt_applicable_product]
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Noms de tables pour le module d’extension Promotion des ventes (suite)

Etiquette

Ticket de réclamation

[sn_claim_cmn_case]

Critere de visihilité
[sn_sales_prm_mgmt_visibility_criteria]
Ticket de réclamation de promation des ventes
[sn_sls_prm_clm_mgt_case]

Ligne de ticket de réclamation de promotion des
ventes

[sn_sls_prm_clm_mgt_case_line]

Ligne de dépense

[fm_expense_line]

Ligne deticket de réclamation
[sn_claim_cmn_case_line]
Ticket
[sn_customerservice_case]
Ligne de ticket

[sn_case_line]

Description

basé sur le niveau spécifique du modéle (fabricant) ou
del’actif (numéro delot ou de série).

Stocke les informations fournies par le
concessionnaire au fabricant lorsque la demande
de réclamation est émise. Ces informations sont
récupérées a partir de latable d’ entrée Promotion.

Stocke et affiche le nom du revendeur auquel la
promotion des ventes cible s applique.

Stocke lesinformations sur I’ état d’ avancement

du ticket de réclamation et de laligne de ticket de
réclamation. Par exemple, si leticket de réclamation
est al’état Brouillon, Soumis, Révision ou Approuve.

Stocke les informations relatives ala réclamation,
telles que la date de réclamation, le montant réclamé,
|'état de laréclamation et I’ actif.

Remplit automati quement la bréve description des
lignes de dépenses avec la bréve description de la
commande de travaux lorsque les lignes de dépenses
sont créées manuellement a partir des commandes de
travaux.

Stocke les détails des é éments relatifs a un en-téte de
réclamation.

Stocke les enregistrements de tickets créés et soumis
par le concessionnaire.

Stocke les enregistrements d’ €l éments de ligne de
ticket.

Pour en savoir plus sur le ticket et la ligne de ticket, reportez-vous a la section Lignesde

tickets et workflows& .

Modeéle de données des demandes de réparation

Le cadre des demandes de réparation permet au concessionnaire de présenter une
demande de remboursement pour la réparation de I’équipement ou du produit qui fait
’'objet d’un contrat de garantie.

Lorsqu’un client s’adresse au concessionnaire avec un probléeme d’équipement ou de
produit, le concessionnaire diagnostique le probleme et le résout. Le concessionnaire
peut soumettre la demande de remboursement aux fabricants en fonction des scénarios
suivants.
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« Demande de réparation, couverte par la garantie

« Rappel des produits ou piéces défectueux

O Remarque : Les contrats de bonne volonté et de service peuvent étre personnalisés en fonction des
besoins du client.

Le portail de réparation permet au concessionnaire de soumettre les demandes de
réparation aux fabricants ou aux agents OEM. Les agents OEM peuvent approuver, rejeter,
approuver partiellement ou renvoyer le ticket de réclamation.

Le diagramme suivant montre les entités et leurs relations au sein de I'application de
demandes de réparation.

Modeéle de données de demande de réparation

Tables de demandes de réparation

Cette section explique les tables de demande de réparation dans Activités commercialesdela
fabrication.

Module d’extension Réparation de réclamation

La fonctionnalité de demande de réparation ajoute ou modifie les tables existantes :
» Expense Line [fm_expense_line]
« Ticket [sn_customerservice_case]

« Ligne de ticket [sn_case_line]

Le module d’extension Demandes de réparation ajoute les tables suivantes.

Noms de tables du module d’extension de demande de réparation

Etiquette Description

Ticket de réclamation de réparation Stocke les détails de la demande de réparation

soumise pour remboursement.
[sn_repair_claim_mgmt_case]

Ligne de ticket de réclamation de réparation Stocke les détails des clients au niveau du poste de la

demande de réparation.
[sn_repair_claim_mgmt_case_line]
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Noms de tables du module d’extension de demande de réparation (suite)

Etiquette Description

Frais de ligne de ticket de réparation Stocke I’ éément de ligne spécifique qui contient les
dépenses détaillées impliquées pour laréparation.
[sn_repair_claim_mgmt_case_line_charge]

Ligne de dépense Stocke les informations de dépense pour les taches de

réclamation approuvées ou partiellement approuvées.
[fm_expense_line]

Ticket de réclamation Stocke les informations fournies par le
concessionnaire au fabricant lorsgue la demande
[sn_claim_cmn_case] de réclamation est émise. Ces informations sont

récupérées a partir de latable d' entrée Promotion.

Ligne de ticket de réclamation Stocke les détails du niveau de téche pour la
réclamation
[sn_claim_cmn_case_line]

Ligne de ticket Stocke les enregistrements d’ éléments de ligne de

tickets créés pour les tickets parents.
[sn_case_line]

Frais de ligne de ticket de réclamation Stocke les frais encourus pour chaque téche de
réparation.
[sn_claim_cmn_case_line_charge]

Pour en savoir plus sur le ticket et la ligne de ticket, reportez-vous a la section Lignesde
tickets et workflows& .

Modéle de données de campagne de rappel

Le cadre de campagne de rappel vous permet d’initier la demande de remboursement
aupres du fabricant d’équipement d’origine pour les produits rappelés.

Un rappel est une mesure prise par les fabricants lorsqu’ils identifient un probleme de
sécurité ou un défaut avec le produit. Le processus de rappel lancé par les fabricants ou les
équipementiers implique les taches suivantes :

« I[dentifier un probleme

» Développer un correctif

« Planification et préparation du rappel (déploiement de phase)
« Exécution de rappel

« Demande de rappel (remboursement pour les revendeurs)

o Remarque : Seulslaplanification et la préparation de rappel et la demande de rappel sont prisen
charge.

Un rappel est lancé lorsqu’un défaut particulier a un impact sur un nombre important de
produits. Le diagramme suivant illustre les entités et leurs relations au sein de I'application
des demandes de rappel.

Rappeler le modéle de données de réclamation
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Tables de campagnes de rappel

Cette section explique les tableaux de campagne de rappel dans Activités commercialesde la
fabrication.

Module d’extension de rappel de réclamation

La fonctionnalité de demande de rappel ajoute ou modifie les tables existantes :
« Elément de planification [sn_align_core_planning_item]
» Tache

« Critere d'organisation de service

Le module d’extension Demande de rappel ajoute les tables suivantes.

Noms de tables pour le module d’extension de demande de rappel
o —

Campagne de rappel Il ' agit de latable parente qui stocke les informations

d'initiative de la campagne de rappel.
[sn_rcl_claim_mgmt_rcp]

Téache de campagne de rappel Stocke les informations de tache qui doivent étre
remplies afin de terminer le processus de campagne

[sn_rcl_claim_mgmt_campaign_task] de rappel.

Phase de la campagne de rappel Stocke les informations relatives au lancement de la
campagne de rappel.

[sn_rcl_claim_mgmt_rcp_phase]

Produits finis impactés Stocke les informations sur les actifs de tous les actifs

concernés par une campagne de rappel.
[sn_rcl_claim_mgmt_finished_good]

Action corrective Stocke les procédures de recours pour résoudre
) les problémes mentionnés dans le cadre de
[sn_rcl_claim_mgmt_ca] |’ enregistrement de la campagne de rappel.
Téche de phase de campagne de rappel Stocke les taches liées a une phase de campagne de
rappel.

[sn_rcl_claim_mgmt_phase_task]

Action corrective : frais de main d’ cauvre Stocke le détail des différents types de frais pour
effectuer les procédures de réparation.

[sn_rcl_claim_mgmt_ca_labor_charges]

Elément de planification Stocke les détails du nouvel éément.

[sn_align_core_planning_item]

Formulaire d’élément basé sur l'installation

Un élément de base d’installation fait référence a un élément de configuration de service
d’application. Chaque élément de base d'installation fait référence a I'enregistrement

de I'élément de configuration du client. Si des problémes surviennent avec un élément
de configuration, les agents du service clientele peuvent retrouver les éléments de base
d’installation que le ticket affecte.
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Formulaire d'élément de base d'installation

Champ Description

Numéro ID unique de I'élément de base d'installation. Ce champ est automati quement renseigné, mais
vous pouvez le modifier.

Nom Nom de |I'él ément de base d'installation.

Elément de Elément de configuration associé a |’ éément de base d’ installation.

configuration
Le réle sn_customerservice_manager doit également avoir le rble

app_service_user pour créer les éléments de base d’installation pour la
classe d’élément de configuration du service d’application. Pour plus
d’informations, voir Services d application@ .

Les modeles de service ont une catégorie de modele appelée service
d’application, qui relie un modéle de service a la classe Cl de service
d’application. Pour plus d’informations, voir Modeles@ et catégories de
modeled .

Consommateur Consommateur associé al’ élément de base d' installation.

Q Remarque : Lechamp Compte est masqué si le champ Consommateur est
renseigné en premier.

Propriété de Directeur commercial de I'élément de base d'installation. Si e directeur commercial est
saisi dans|’ élément de configuration, ce champ est automatiquement renseigné avec les
informations de I’ é ément de configuration.

Prisen charge  Si le Cl contient ces informations, ce champ est automati quement renseigné avec les
par informations de I’ élément de configuration.

Produit Modéle de produit associ€ a une base d’installation et utilisé pour identifier les services
associés an’importe quel modéle de produit.

(] Remarque : Un modéle de produit doit avoir une spécification unique. La
spécification associée au modéle de produit apparait uniquement sur le formulaire de
base d'installation.

Emplacement  Emplacement associé au produit.

Statut Option qui détermine si e produit est d' origine ou S'il s agit d’ un remplacement.

Etape du cycle Etape du cycle de vie CSDM d’un élément de base d’ installation.

devie

Statut de Statut de I’ éape du cycle de vie CSDM d' un élément de base d' installation.

|'étape du

cycledevie

Actifs Option qui indique si labase d'installation est active ou inactive. Si I" état est actif, des tickets

connexes pour un produit peuvent étre créés.

() Remarque : Une synchronisation entre |’ état actif, la date d'installation et la date
de désinstallation est présente. Sur le formulaire de base d'installation, si I'état est
En cours d’utilisation, celasignifie que |’ option Actif est sélectionnée. Si I’ option
Actif n"est pas sélectionnée, I'état est défini sur Inactif.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.


https://docs.servicenow.com/csh?topicname=application-services&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=application-services&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=application-services&version=zurich&pubname=zurich-servicenow-platform
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_Models&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_Models&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_Models&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_ModelCategories&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_ModelCategories&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_ModelCategories&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management
https://docs.servicenow.com/csh?topicname=c_ModelCategories&version=zurich&pubname=zurich-it-asset-management

servicenow.

Formulaire d'élément de base d'installation (suite)

Champ Description

Date Date alaquelle labase d'installation devient active.
dinstallation

Date de Date alaquelle labase d’installation devient inactive.
désinstallation

Actif Actif associé aune base d’installation.

Spécification  Spécification associée aun élément de base d’ installation. Option qui aide a exécuter les
commandes pour créer un éément de base d'installation et sa hiérarchie.

() Remarque : Lechamp Spécification n apparait que pour les agents, les
gestionnaires et les profils des contributeurs CSM.

I nfor mation associée

Créer un éément de base d’installation

Formulaire d’emplacement d’entreprise interne

Formulaire IBL (Internal Business Location (IBL) permettant de stocker des informations
sur un emplacement de I’entreprise interne. Ces informations comprennent les membres du
personnel affectés a cet emplacement, les tickets, les produits vendus et les éléments de
base d’installation créés pour les clients.

Formulaire d’emplacement d’entreprise interne

Champ Définition

Numéro Numéro généré automatiquement de I’ emplacement de I’ entreprise interne. Par défaut, les
numeéros d’ emplacement commencent par le préfixe IBL.

Nom Nom de I’ emplacement d’ entreprise interne.
Type Type d organisation. Sélectionnez I’ une des options suivantes :

« Emplacement de I'entreprise : emplacement physique d’une entreprise ou
une entreprise opere

« Groupe d’entreprise : organisation qui peut également consister en un
ensemble de sociétés méres et enfants fonctionnant comme une seule

entité.
Fonction Type de fonctions offertes dans un emplacement d’ entreprise. Sélectionnez lafonction de
business gestion suivante ;

« Service : sélectionnez ce type si un emplacement d’entreprise fournit
des fonctions liées au service, telles que la fourniture d’un support ou la
résolution de tickets pour des comptes, des consommateurs ou d’autres
emplacements d’entreprise.

« Ventes : sélectionnez ce type si un emplacement d’entreprise propose
des activités liées aux ventes, telles que la création ou la gestion de
commandes, la génération de devis, la gestion des opportunités ou des
prospects, la gestion des prix, I'offre de recommandations de produits ou
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Formulaire d’emplacement d’entreprise interne (suite)

Champ Définition

la prise en charge de la vente basée sur les comptes pour les comptes, les
consommateurs ou d’autres emplacements de I’entreprise.

« Service et ventes : sélectionnez a la fois Service et Ventes si I’emplacement
d’entreprise propose a la fois des activités liées au service et aux ventes.

0 Remarque : Vous pouvez créer et gérer des commandes et des tickets en
sélectionnant les deux types de fonctions de gestion.

Responsable = Gestionnaire de I’ emplacement de I’ entreprise interne.

o Remarque : Seulsles utilisateurs internes peuvent étre ajoutés en tant que
gestionnaires pour les emplacements d’ entreprise internes.

Emplacement Parent de |’ emplacement de I’ entreprise. Utilisez ce champ pour créer une hiérarchie parent-

de enfant.

I'entreprise

interne

parente

Rue Adresse postale de I’ emplacement de |’ entreprise interne.
Ville Ville ot se trouve I’ emplacement de I’ entreprise interne.

Etat/Province Etat ou province oul se trouve I’ emplacement d entreprise interne.
Codepostal  Code postal de I’ emplacement de |’ entreprise interne.

Clients servis Type de clients servis dans un emplacement d’ entreprise. Les clients servis peuvent étre
définis avec deux options:

«» Tous les clients : permet au personnel de I'organisation de services de
créer et de résoudre des problemes pour tous les clients.

» Basé sur des critéres : permet au personnel de I'organisation de services de
créer et de résoudre des problemes uniquement pour les clients associés a
I’organisation de services a I’'aide de certains critéres.

Site web Adresse Web de I’ emplacement de |’ entreprise interne.
E-mail ID d’'e-mail utilisé par I’ emplacement de |’ entreprise interne.

Tééphone Numéro de téléphone de I’ emplacement de I’ entreprise interne.

Date Date alaquelle I’emplacement d’ entreprise devient opérationnel et disponible pour les clients.
d'ouverture
Date de Date alaquelle I’ emplacement d’ entreprise devient non opérationnel et indisponible pour les

conclusion clients.

@ Remarque : Ladate de fermeture ne doit pas étre antérieure ala date d’ ouverture.

Statut Etat actuel de |’ emplacement de |’ entreprise, soit En cours, Opérationnel, Non opérationnel ou
Fermé.

Description  Description de I’ emplacement de I’ entreprise.
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Attributs d’entrée MICO

Formulaire d’attributs d’entrée MCO.

Formulaire Attributs d’entrée MCO

Champ Définition

Etiquette Etiquette utilisée pour les champs d’ entrée d’ un
questionnaire de promotion.

Nom de colonne Nom de champ de la colonne.

Type Type d'attribut. Pour en savair plus sur ces types,

reportez-vous ala section ServiceNow Al Platform
Administration sur le terrain@ .

®

Modéle Modéle du produit.

L ongueur max. Limite logique pour lataille des champs de chaine.
Lalongueur détermine comment le systéme affiche
les champs de chaine dans I’ interface utilisateur et
comment |es mapper aux types de données de base de
données physiques.

Valeur par défaut Valeur par défaut du champ pour tout nouvel
enregistrement.

Ordre Nombre de commandes. Ce champ définit I’ ordre
danslequel les champs d’ entrée apparaissent dans
I"interface utilisateur.

Référence Champ de référence qui stocke une référence aun
champ sur une autre table.

Choix Option permettant aux utilisateurs d' afficher uneliste
devaleurs.

Application Nom de |'application.

Actifs Option permettant de définir |’ attribut comme actif.

Lecture seule Option permettant de spécifier s vous pouvez
modifier lavaleur du champ dans|’interface
utilisateur.

Obligatoire Option permettant de spécifier si ce champ

doit contenir une valeur pour enregistrer un
enregistrement.

Affichage Option pour indiquer que ce champ est lavaleur
d’ affichage des champs de référence

Index de texte Option permettant de déterminer s les recherches
indexent le texte d’' une table.

Audit Option permettant d’ activer I’ audit pour une table.

Formulaire Mes promotions

Le formulaire Mes promotions permet aux fabricants de saisir les détails de la campagne de
promotion et de l'incitation.
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Formulaire Mes promotions

Champ Description

Numéro Numéro unique affiché pour chague nouvel
enregistrement.

Nom Nom de la promotion des ventes.

Date de début Date de début effectif de lacampagne. Elle ne peut
pas étre antérieure ala date actuelle.

Date defin Date de fin effective de la campagne. Il ne peut pas
étre inférieur ala date de début.

Propriétaire Propriétaire responsabl e de cette promotion des
ventes.

Etat Etat actuel de la promotion. Ce champ est

automatiquement défini sur Brouillon.

Type de promotion Type de promotion.

Choisissez une option dans la liste. Pour
créer un type de promotion, reportez-vous
a la section Créer un type de promotion.

Modéle de liste de vérification Modéle de liste de vérification prédéfini.
Choisissez une option dans la liste. Pour

créer un modele de liste de vérification,
reportez-vous a Créer un modéle de liste de

vérification.
Description Breve description de la promotion des ventes.
Remise applicable
Typedincitation Type d'incitation. Les options sont les suivantes :

« calculer le montant de

« pourcentage

Incitation minimale Plus faible incitation possible pour la campagne. Ce
champ s affiche uniquement lorsque le montant est
sélectionné a partir du type d’incitation.

Incitation maximale La plus grande incitation possible pour la campagne.
Ce champ s affiche uniquement lorsque le montant
est sélectionné a partir du type d’incitation.

Pourcentage minimal Pourcentage de remise e plus bas applicable ala
campagne. Ce champ s affiche uniquement lorsque
|le pourcentage est sélectionné dansle type
d’incitation.

Pourcentage maximal Pourcentage de remise le plus élevé applicable ala
campagne. Ce champ s affiche uniquement lorsque
le pourcentage est sélectionné dans le type
d’incitation.
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I nfor mation associée

Mes promotions

Formulaire Toute la promotion

Le formulaire Toutes les promotions permet aux fabricants d’entrer les détails de la

campagne de promotion et de Iincitation.

Champ Description

Numéro

Nom

Date de début

Datedefin

Propriétaire

Etat

Type de promotion

Modéle de liste de vérification

Description

Remise applicable

Type dincitation

Incitation minimale

Incitation maximale

Pourcentage minimal

Numéro unique affiché pour chaque nouvel
enregistrement.

Nom de la promotion des ventes.

Date de début effectif de la campagne. Elle ne peut
pas étre antérieure ala date actuelle.

Date de fin effective de la campagne. Il ne peut pas
étre inférieur aladate de début.

Propriétaire responsabl e de cette promotion des
ventesdanslaliste.

Etat actuel de la promotion. Ce champ est
automatiquement défini sur Brouillon.

Type de promotion.

Choisissez une option dans la liste. Pour
créer un type de promotion, reportez-vous
a la section Créer un type de promotion.

Modéle de liste de vérification prédéfini.

Choisissez une option dans la liste. Pour
créer un modeéle de liste de vérification,
Créer un modéle de liste de vérification

Bréve description de la promotion des ventes.

Type d'incitation. Les options sont les suivantes :
« calculer le montant de

« pourcentage

Plus faible incitation possible pour la campagne. Ce
champ s affiche uniquement lorsgue le montant est
sélectionné a partir du type d’incitation.

La plus grande incitation possible pour la campagne.
Ce champ s affiche uniquement lorsgue le montant
est sélectionné a partir du type d’incitation.

Pourcentage de remise le plus bas applicable ala
campagne. Ce champ s affiche uniquement lorsque
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Champ Description

|le pourcentage est sélectionné dans le type
d’incitation.

Pourcentage maximal Pourcentage de remise le plus élevé applicable ala
campagne. Ce champ s affiche uniquement lorsque
le pourcentage est sélectionné dans le type
d’incitation.

I nfor mation associée

Voir toutes les promotions

Formulaire des détails de la réclamation

Le formulaire des détails de la réclamation permet au concessionnaire d’entrer les détails
de la réclamation pour les travaux de réparation effectués.

Champs Description

Actif Actif ou produit sur lequel I’ action de réparation est
effectuée.

Demandé par Utilisateur al’ origine de la demande de réparation.

Consommateur Informations sur |es clients renseignées
automatiquement en fonction de la base d'installation.

Description Bréve description de la demande de réparation.

Négociant Concessionnaire al’ origine de la demande de
réparation.

Date de signalement Date alaquelle laréclamation est émise.

Commande de travaux Numéro d’ ordre de travail de réclamation qui est

unevaleur déterminante.

I nformation associée
Roles et composants de Partner Relationship Management @
Soumettre une demande de réparation pour la garantie

Soumettre une demande de réparation pour rappel

Formulaire de demande de réparation

Le formulaire de demande de réparation vous permet de saisir les détails de la demande de
garantie et de rappel.

Champs Description

Garantie

6 Remarque : Leschamps dela section Garantie s affichent lorsque vous sélectionnez le type
d’ option de demande de garantie sous Ajouter des taches de réclamation.

Piéce occasionnelle Numéro de piéce du produit réparé.
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Champs Description

Action de réparation Type d' action Réparation. Les options sont les
suivantes:

« Réparer
« Remplacement

« Mise a jour du logiciel

Description du probléme Nom du produit qui pose le probléme.
Détails de laréparation Bréve description des détails de la réparation.
Rappeler

Q Remarque : Leschamps de lasection Rappel s affichent lorsque vous sélectionnez I’ option
Rappeler laréclamation.

Campagne de rappel Campagne de rappel.

Action corrective Action corrective prise pour résoudre le probleme.

Piéce occasionnelle Numéro de piéce. Ce champ est renseigné
automatiquement a partir de |’ action corrective
choisie.

Type de solution Procédures de réparation pour résoudre les probléemes

mentionnés dans le cadre de I’ enregistrement de
la campagne de rappel. Ce champ est renseigné
automati quement.

Détails de laréparation Bréve description des détails de laréparation. Ce
champ est renseigné automati quement a partir des
détails disponibles sur |’ action corrective, mais peut
étre modifié par I’ agent de service.

Pig
Numéro de piéce Numéro de piéce réparé, remplacé ou mis a niveau.

Remplacement de pieces occasionnel L e remplacement de piéce occasionnel n’est activé
gue si vous sélectionnez Action de réparation en tant
que remplacement ou si le type de reméde contient un
remplacement pour |a tache de demande de rappel.

Quantité Quantité d' actifs réparés. L’ unité de mesure
comprend :

« Ticket

» Pack

« Carton

« Kit

« Chaque

« Ensemble

« Box
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Champs Description

Montant de base
Taux d'imposition

Montant réclamé

Main-d'cauvre

Code de main-d'cauvre

Durée

Montant de base

Taux d'imposition

Montant réclamé

Services externes

Description

Montant de base

Taux d'imposition

Montant réclamé

Divers
Divers
Montant de base

Taux d'imposition

Montant de base de la piéce. C' est sansimp6t.
Taux d’imposition.

Montant réclamé. Ce montant est calculé en fonction
du montant de base, de la quantité et du taux
d’'imposition.

Par exemple : montant de base * quantité +
taux d’imposition.

Code du travail.

Temps nécessaire pour réparer ou remplacer la piece
ou le produit. L’ unité de mesure comprend :

« Année
« Heures
« Mois

« Jours

Montant de base de la main-d’ oauvre effectuée. C' est
sans impot.

Taux d’imposition.

Montant réclamé. Ce montant est calculé en fonction
du montant de base, de la quantité et du taux
d’'imposition.

Par exemple : montant de base * quantité +
taux d’imposition.

Détails des services externes effectués pour la
réparation ou le remplacement de la piece.

Montant de base du service externe pris. C'est sans
impot.
Letaux d'imposition.

Montant réclamé. Ce montant est calculé en fonction
du montant de base, de la quantité et du taux
d’ imposition.

Par exemple : montant de base * quantité +
taux d’'imposition.

Détails des services divers.
Montant de base pour tous les services divers.

Taux d' imposition.

© 2025 ServiceNow. Tous droits réservés. ‘
ServiceNow, le logo ServiceNow et les autres marques ServiceNow sont des marques commerciales et/ou des marques déposées de ServiceNow, Inc. aux Etats-Unis et/ou dans d’autres pay:
D’autres noms de sociétés et de produits peuvent étre la propriété des sociétés respectives auxquelles ils sont associés.



servicenow.

Champs Description

Montant réclamé Montant réclamé. Ce montant est calculé en fonction
du montant de base, de la quantité et du taux
d’'imposition.

Par exemple : montant de base * quantité +
taux d’imposition.
Montant de la tache réclamé Montant total réclameé pour cette tache. Inclut :
« Montant des piéces réclamées
» Montant réclamé de la main-d’ceuvre
« Montant réclamé par les services externes

« Montant réclamé divers

Pieces jointes Piecesjointes al’ appui de vos affirmations.

I nformation associée
Soumettre une demande de réparation pour la garantie

Soumettre une demande de réparation pour rappel

Formulaire du partenaire de distribution

Utilisez les champs du formulaire de partenaire de distribution pour gérer et stocker les
informations relatives aux partenaires de distribution.

Champ Description

Numéro Numéro du partenaire de canal généré
automati quement.

© Remarque: Par défaut, lesnuméros des
partenaires de distribution commencent par le
préfixe CHPRTNR.

Nom Nom du partenaire de distribution.
Gestionnaire de partenaire d'entreprise Gestionnaire de I’ entreprise associé au partenaire de
distribution.
Gestionnaire de partenaire externe Gestionnaire du partenaire de distribution qui
supervise les activités des membres partenaires.
Statut Etat du partenaire de distribution. Les options sont les
suivantes :
« Suspendu
e Terminé.
Partenaire de canal parent Entité parent du partenaire de canal.
Société Soci été associée au partenaire de distribution.
Créées Date de création du partenaire de distribution.
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Champ Description

Actifs Option permettant d’ activer le partenaire de
distribution. Par défaut, ce champ est actif.

Description Bréve description.

Chiffre d' affaires par année Chiffre d' affaires annuel du partenaire de distribution.

Nombre d'employés Nombre d’ employés travaillant pour le partenaire de
canal.

Secteur Secteur auquel appartient le partenaire de canal.

Site web Détails du site Web du partenaire de distribution.

E-mail Adresse e-mail du partenaire de distribution.

Téléphone Numéro de téléphone du partenaire de distribution.

Adresse de la société Adresse de la société du partenaire de distribution.

Activité Mises ajour et informations relatives au partenaire de
candl.

I nfor mation associée

Créer un partenaire de distribution

Formulaire de chargement en bloc de promotion des ventes

Formulaire de chargement de promotion des ventes en bloc.

Formulaire de chargement en bloc

Champs Description

Numéro de promotion des ventes Numéro de la campagne de promotion des ventes.
ID externe ID de lapromotion des ventes dans le systémettiers.
Co(t du produit vendu Prix du produit vendu.

Pourcentage de promotion appliqué Pourcentage de remise appliqué pour la promation.
Devise Type de devise.

Valeur de promotion Rabais accordé pour une promation.

Numéro de série du produit vendu Numéro de série du produit vendu.

Formulaire Campagne de rappel

Le formulaire de campagne de rappel permet a I’équipementier de créer une campagne de

rappel.
Description
Numéro Numéro unique de la campagne de rappel. Ce champ
est généré automatiquement. Le nombre commence
par RCP.
Nom de la campagne Nom de la campagne.
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Champs Description

Date de début prévue Date de début a partir de laquelle la campagne de
rappel est applicable.

Numéro de probléme de produit Numéro de série du produit pour lequel 1a campagne
de rappel est créée.

Etat Etat du produit. Ce champ est automatiquement
récupéré en fonction du numéro de produit.

Type de rappel Type de probléme de rappel. Les options sont les
suivantes :

« Défaut du produit

« Réglementation

« Sécurité

« Bulletin du service technique
« Arréter le rappel de lecteur

« Avis de stationnement extérieur

« Divers
Priorité Priorité du rappel. Les options sont les suivantes :
o 1 - Critique
« 2 - Elevée
* 3 - Modérée
« 4 - Faible

« 5-En préparation

Groupe d'affectation Groupe du gestionnaire de rappel responsable de la
gestion de la campagne en cours.

Affectéa Gestionnaire de rappel du groupe d’ affectation
responsable de la gestion de la campagne en cours.

Description bréve Bréve description du probléme du produit.

Détails du probléme de rappel Problémes détaillés pour lesquels le produit est
rappelé.

Notes de travail Remarques supplémentaires, le cas échéant.

I nfor mation associée
Mes campagnes

Toutes les campagnes

Formulaire Action corrective

Le formulaire d’action corrective permet & ’OEM de résoudre le probléeme de I'actif, soit en
I’éliminant, soit en le remplacant.
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Formulaire Action corrective

Champs Description

Numéro Numéro d’ action corrective généré automati quement.
Le numéro commence par CA.

Nom Nom de |’ action corrective.

Piéce affectée Détails de la piéce affectée. | s agit de la partie pour
laquelle |’ action corrective est effectuée.

Etat Etat de |’ action.

Campagne de rappel Rappelez les détails de la campagne qui sont
récupérés a partir de Formulaire Campagne de rappel

Obligatoire Option permettant de définir I’ action corrective selon
les besoins.

Type de solution L e type de reméde spécifie |’ action corrective quant
au type de correction effectuée.

Applicabilité des actifs impactés Liste des actifs impactés.

Détails Informations bréves sur les actions correctives.

Formulaire de taches de campagne
Le formulaire Taches de la campagne vous permet d’ajouter les détails de la campagne de

rappel.

Formulaire de tache de campagne

Champs Description

Numéro Numéro de tache de campagne généré
automati quement.

Affectéa Nom de la personne a qui affecter latéache de
campagne.

Campagne de rappel Rappelez les détails de la campagne qui sont
récupérés a partir de Formulaire Campagne de rappel

Priorité Informations de priorité extraites a partir de
Formulaire Campagne de rappel.

Etat Etat de |a tAche de campagne. Les options sont les
suivantes :

« En attente

« Quvert

« Travail en cours
« Fermé terminé

« Fermé incomplet

» Fermé ignoré
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Formulaire de tache de campagne (suite)

Actifs Etat actif ou inactif de latache de campagne.
Description bréeve Bréve description de latéche de la campagne.
Description Toute information que vous souhaitez mettre a jour

pour les phases suivantes.

Notes de travail Informations supplémentaires, le cas échéant.

Formulaire Phases de campagne de rappel

Le formulaire de demandes de rappel vous permet d’ajouter les détails des phases de la
campagne de rappel.

Numéro Numéro de phase de campagne de rappel qui est
généré automatiquement. Le numéro commence par
RCPPH.

Nom Nom de la phase de |a campagne de rappel.

Date de début prévue Date de début prévue de la campagne de rappel.

Date de fin prévue Date de fin de la campagne de rappel.

Campagne de rappel Rappelez le nom de la campagne.

Etat Etat de la phase de la campagne de rappel. Ce champ
est automatiquement défini sur Brouillon.

Groupe d'affectation Groupe d' affectation du propriétaire de la phase
responsabl e de cette phase.

Affectéa Nom de la personne aqui affecter la phase de
campagne de rappel.

Eligibilité des actifs impactés Liste des actifs impactés.

Visihilité du négociant Critéres d’ organisation de service pour lesquels cette
phase de campagne de rappel est visible.

Description Bréve description de la phase de la campagne de
rappel.

Infor mation associée
Créer une phase de campagne

Créer les phases de Ma campagne

Formulaire de tache de phase

Le formulaire de tache de phase vous permet d’ajouter les détails de la phase de rappel.
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Formulaire de tache de phase

Champs Description

Numéro Numeéro de tache de la phase de campagne de rappel.
Ce champ est généré automatiquement. Le numéro
commence par TACHE.

Affecter a Nom de la personne a qui affecter latache de phase de
campagne de rappel.

Phase de la campagne de rappel Phase de campagne de rappel .

Priorité Priorité de la tache de phase de rappel. Les options
sont les suivantes :

e 1 - Critique
« 2 - Elevée

* 3 - Modérée
« 4 - Faible

« 5-En préparation

Etat Etat de |a tAche de campagne. Les options sont les
suivantes:

« En attente

e Quvert

« Travail en cours
« Fermé terminé

« Fermé incomplet

« Fermé ignoré

Par défaut, Ouvert s affiche.

Actifs Etat actif ou inactif de la tache de phase.
Description bréve Bréve description de la téche de phase.
Description Description détaillée de la tache de phase.
Notes de travail Remarques supplémentaires, si nécessaire.

Séparation de domaine pour Activités commerciales de la
fabrication

Activités commerciales de lafabrication prend en charge Séparation de domaine. Séparation de
domaine vous permet de séparer les données, les processus et |es tches administratives en groupes logiques
appel és domaines. Vous pouvez controler plusieurs aspects de cette séparation, notamment les utilisateurs qui
peuvent voir les données et y accéder.
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Niveau de prise en charge : Standard

« Inclut tous les aspects du support de niveau basique .
« Les propriétés d'application sont sensibles au domaine selon les besoins.

 Logique métier : le fournisseur de service (SP) crée ou modifie des processus en fonction
du client. Les cas d'utilisation refletent |'utilisation appropriée de |'application par
plusieurs clients SP dans une seule instance.

o Le propriétaire de I'instance doit configurer la logique métier et les parametres de
données du produit minimum viable (MVP) en fonction du locataire, comme prévu pour
I’application spécifique.

Exemple de cas d'utilisation : un administrateur doit étre en mesure de donner les
commentaires appropriés lorsqu'un enregistrement se ferme pour un locataire, mais pas
pour un autre.

Pour en savoir plus sur les niveaux de prise en charge, consultez la rubrique Prise en charge de
Séparation de domaine par les applications@ .

Tables séparées de domaine

() Remarque : Toutes les Activités commerciales de |a fabrication tables prennent en charge Séparation
de domaine.

Composants installés avec d’autres applications de produits

Plusieurs types de composants sont installés lorsque vous activez les applications Gestion
du service clientele, Cash to lead et Pont de services.

Composants installés

Produits Composants installés

Gestion du service client Composants installés avec Gestion du service
client@

L ead-to-Cash Process Management Composants installés avec L ead-to-Cash Process
Management &

Pont de services pour les fournisseurs Composants install és avec Pont de services pour les
fournisseurs&@

Pont de services pour les consommateurs Composants install és avec Pont de services pour les
consommateurs&

I nfor mation associée

Fonctionnalités supplémentaires
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